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La presente investigación tiene como objetivo general determinar la relación entre la 
Recaudación tarifaria de recursos hídricos y calidad de servicio de la Comisión de Usuarios 
La Estrella, Lima, 2019. 
 
El estudio fue de tipo básica, nivel correlacional, pura y con enfoque cuantitativo. El 
muestreo indicó 36 usuarios de la Comisión de Usuarios La Estrella y para el cálculo de 
fiabilidad de los instrumentos se empleó el Alfa de Cronbach. El coeficiente de fue de 0,794, 
para la Recaudación tarifaria de recursos hídricos y 0,873 para la calidad de servicio de la 
Comisión de Usuarios La Estrella; indicando para ambas una confiabilidad alta. 
 
Se aplicó la prueba de Rho de Spearman, encontrándose un coeficiente de correlación de 
0,438 con un nivel de significancia bilateral del 0,007 que es menor a 0,05, evidenciándose 
así una relación positiva de la variable recaudación tarifaria y la variable calidad del servicio 
de la Comisión de Usuarios La Estrella. 
 







The general objective of this research was to determine the relationship between tariff 
collection of water resources and quality of service of the La Estrella Water Users 
Association, Lima, 2019. 
 
The study was basic, correlational, pure and with a quantitative approach. The Sampling 
indicated 36 users from La Estrella Water Users Association – Lima, and for calculating 
reliability of the instruments Cronbach's alpha was used. The coefficient was 0.794, for 
raising the water tariff and 0.873 resource for the quality of service of the Commission Users 
La Estrella; indicating for both a high reliability. 
 
The Spearman Rho test was applied, finding a correlation coefficient of 0.438 with a bilateral 
significance level of 0.007 that is less than 0.05, demonstrating a positive relationship of the 
tariff rate collection and the service quality variable of the Commission Users La Estrella. 
 








De acuerdo con el Ministerio de Agricultura y Riego - MINAGRI en el Perú existen 
tres grandes vertientes de agua: La vertiente del pacifico, la vertiente del atlántico y la 
vertiente del Titicaca. La masa anual promedio de agua superficial que arrojan estas tres 
vertientes asciende aproximadamente a 780,000 millones de m3. El 90 % es agua se pierde 
en el Océano Atlántico por el río Amazonas, mientras que solo el 10% es aprovechada, lo 
que, representa una mínima parte respecto del total, esto se debe básicamente por el régimen 
estacional de nuestras corrientes de agua. 
 
El MINAGRI indica además que en las aguas que se generan en la vertiente del 
Pacífico y que pertenecen a la Cordillera de los Andes (sierra occidental y costa), están 
conformada por 53 cuencas hidrográficas, cuyos ríos desembocan en el Océano Pacífico, las 
mismas que representa el 22% del territorio nacional de la  superficie de esta vertiente, siendo 
su principal problemática la baja disponibilidad del recurso hídrico natural, ya que esta 
representa menos del 2 % del volumen total de agua dulce del país, la misma que asciende a 
37,030 millones de metros cúbicos al año. Contradictoriamente, en esta última vertiente se 
encuentra el territorio más seco de las tres vertientes existentes, donde vive más del 60% de 
la población y se emplea el 87% del total de agua utilizada en el Perú. De los 16,500 millones 
de metros cúbicos de agua que se consumen en esta vertiente, el 86% es utilizado con fines 
agrícolas, el 6.7% con fines industriales y sol el 6.2% es destinada a la población. 
 
De acuerdo con el Plan multianual de inversión 2020 – 2022 del MINAGRI, el Sector 
Agrario en e1 Perú abarca a un gran número de la población nacional. Los productores 
agropecuarios constituyen el 7.1% de la población peruana. es decir que son 2,199,243 
personas dedicadas a la actividad agropecuaria frente a los 30,814,175 habitantes del 
territorio nacional. La mayor cantidad de agricultores se encuentra en las Regiones de 
Cajamarca con 329,099 agricultores, seguido de la región Puno con 210,511 agricultores1 
la región Cusco con 17,111 agricultores y la región Ancash con 167,162 Agricultores. 
 
La comisión de usuarios La Estrella es una de las comisiones de usuarios que 
representa muy bien a todas las comisiones de regantes del sector hídrico del valle del rio 
Rímac. La comisión está constituida por todos los usuarios hábiles de consumo de agua con 
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fines agrarios del sector de riego del Rímac. Organizacionalmente está conformada por la 
Junta directiva de la comisión que depende de la asamblea general de usuarios, que es el 
órgano encargado de gestionar las acciones institucionales, así como de administrar y 
ejecutar el Plan de Trabajo, presupuesto y los acuerdos tomados en Asamblea General de 
Usuarios. La Junta directiva está conformada por Presidente, vicepresidente, tesorero, pro 
tesorero, secretario, vocales y delegados. La Comisión de Usuarios la Estrella tiene la 
función principal de realizar las acciones técnicas y administrativas necesarias requeridas 
para cumplir con sus fines, de conformidad con las Normas técnicas y administrativas que 
regulan sobre la materia. 
 
Según la Organización de las Naciones Unidas para la Agricultura y la Alimentación 
(FAO) los agricultores participan cada vez más en las decisiones y en los gastos de 
mantenimiento y operación de los sistemas de irrigación, siendo prioridad para la 
modernización la evaluación de las condiciones materiales del sistema de irrigación y el 
establecimiento de las condiciones prácticas para obtener un servicio confiable y que se 
adecue y adapte a las necesidad y demandas de los usuarios del servicio. Concierne a los 
usuarios del servicio decidir qué nivel de servicio requieren y que están dispuestos a pagar 
como recaudación tarifaria. 
 
Según Rustinsyah R. (2019), indica que el desarrollo rural sostenible se encuentra 
estrechamente relacionado con el éxito de una asociación de usuarios de agua, el mismo que 
depende en gran medida de la satisfacción de sus miembros. Por lo tanto, es necesario 
determinar el nivel de satisfacción de los miembros con respecto a la calidad del servicio 
que brindan las asociaciones. 
 
Por último, cabe precisar que los resultados obtenidos del presente estudio serán 
beneficiosos como referencia para otras comisiones de usuarios de riesgo para contribuir con 
su desarrollo sostenible. 
 
A continuación, se presentan las siguientes investigaciones como antecedentes 
internacionales.  
Según Berbel, J.; Borrego-Marin, M.; Exposito, A.; Giannoccaro, G.; Montilla-Lopez, 
N.; y Roseta-Palma, C. (2019). Al analizar las tarifas e impuesto de agua para riesgo en 
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Europa indica que el control del agua en los países de la Unión Europea (UE) está adaptada 
a las condiciones locales y las trayectorias institucionales y contiene una variedad de 
impuestos y tarifas para financiar los servicios del agua e inducir una mayor eficiencia de uso. 
Lo impuestos al agua y las tarifas cobradas por el uso agrícola del agua en varios estados 
miembros de la Unión Europea, tanto en áreas con abundante agua como en regiones con 
escasez de agua. Los países europeos del mediterráneos, han implementado diferentes 
sistemas impositivos sobre la extracción de agua para uso agrícola con el fin de para recuperar 
los costos de la regulación, almacenamiento y gestión de los servicios del agua a nivel de 
cuenca con varios niveles de recuperación de costos de acuerdo con la disposición de las 
principales directivas sobre el tratamiento del agua. Algunos países han implementado un 
impuesto de extracción aplicado a cualquier fuente de agua (aguas superficiales y 
subterráneas) como instrumento para inducir el ahorro de agua e internalizar los costos 
ambientales y de recursos en el sector de riego. A pesar de estos esfuerzos, los impuestos 
actuales siguen siendo muy bajos en el contexto europeo. 
 
Según Malakar, A.; Snow, D. y Ray, C. (2019), el analizar la calidad de agua de riego 
indica que el aumento en el uso del agua de riego ha llevado a un deterioro en la calidad del 
agua y del suelo en muchas áreas. La salinización del suelo y la reducción de la productividad 
de los cultivos han sido el foco principal de la calidad del agua de riego. Pone de manifiesto 
la existencia de una creciente evidencia de la presencia de contaminantes geogénicos en el 
agua que es el resultado de la interacción del agua y la roca que provocan la lixiviación de 
minerales cuando se dan las condiciones químicas y físicas adecuadas). La aparición de 
oligoelementos y un aumento en el uso de aguas residuales ha puesto de relieve la 
vulnerabilidad y la complejidad de la composición del agua de riego y su papel para garantizar 
el crecimiento adecuado de los cultivos y la calidad de los alimentos a largo plazo. La calidad 
rápidamente cambiante del agua de riego necesita urgentemente una atención más profunda 
para comprender y predecir los efectos a largo plazo en los suelos y cultivos alimentarios en 
un mundo cada vez más estresado por el agua dulce. 
 
Según Rustinsyah, R. (2019), indica que el desarrollo rural sostenible está 
estrechamente relacionado con el éxito de una asociación de usuarios de agua, que depende 
en gran medida de la satisfacción de los miembros de las asociaciones de usuarios para riego 
agrícola, Por lo tanto, es necesario determinar el nivel de satisfacción de los miembros con 
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respecto a la calidad del servicio que brindan las asociaciones. Este estudio se realizó en la 
asociación Subur Makmur, Indonesia, que fue galardonada con las mejores asociaciones de 
ese país en 2012, y ha logrado mantener altos ingresos. Este estudio tuvo como objetivo 
determinar el nivel de satisfacción de los miembros en relación con la calidad de su servicio. 
Los datos fueron recolectados de 88 encuestados que viven en cinco aldeas. Fueron 
seleccionados intencionalmente considerando las características demográficas, las áreas de 
tierra adquiridas y los tipos de agricultores. El análisis de correlación de Spearman se utilizó 
para analizar la relación entre los servicios de la asociación y la satisfacción del cliente. De 
los indicadores de satisfacción, el indicador de Producto tiene el coeficiente de correlación 
más alto (0.585). Mientras tanto, entre los cinco indicadores de calidad del servicio, el 
indicador de Aseguramiento tiene el coeficiente de correlación más alto (0.495) con el nivel 
de satisfacción de los miembros de la asociación. Los resultados de este estudio serán 
beneficiosos como referencia para otras asociaciones para apoyar el desarrollo rural 
sostenible. 
 
Según Wrachien, D. (2001), al analizar las tendencias y desafíos en el riego y el drenaje 
para el siglo veintiuno, señala que los principales aspectos a considerar son los problemas 
relacionados con la planificación, diseño, construcción, operación, gestión, control, 
rehabilitación y modernización de los sistemas de riego y drenaje, junto con sus impactos 
ambientales y las limitaciones para el desarrollo sostenible. También señala la importancia y 
el papel del fortalecimiento institucional, el marco sólido de gestión financiera, la 
disponibilidad de recursos humanos involucrados, el impulso de la investigación, la 
transferencia de tecnología y la mejora de la infraestructura. 
 
Según la FAO (2017) indica que el papel activo de las asociaciones de usuarios de agua 
de riego es esencial y predominante en la implementación y modernización de los proyectos 
destinado para el riego agrícola, además indica que la principal transferencia en tecnología 
de riego e investigación en los países en desarrollo se ha producido a nivel de granja, y no a 
nivel de operación de los sistemas principales y de transporte. Los agricultores no invertirán 
en tecnologías de ahorro de agua si el servicio del agua no es confiable y si los incentivos 
para ahorrar en agua, energía y mano de obra no son lo suficientemente fuertes. Solo si el 
sistema principal de distribución de agua está bien operado se pueden lograr 
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satisfactoriamente muchos otros objetivos importantes de manejo, y es solo entonces que se 
pueden obtener altos rendimientos agrícola. 
 
Rustinsyah, R. (2018), indica que de acuerdo con los indicadores de poder e interés de 
las partes interesadas de una asociación de usuarios que gestiona el riego agrícola, llamada 
Sekar padi en la del río Bengawan Solo, Java Oriental en Indonesia. Indica que las partes 
interesadas están influenciadas por grupos individuales para lograr ciertas metas, 
relacionados con cierta intención, que es lo que determina los vínculos entre el poder y la 
parte interesada, afirma que el poder es también un objetivo principal de la política e incluso 
un motivo determinante de cualquier acción política. Estos datos serán beneficiosos para los 
encargados de formular políticas determinen programas adecuados para la gestión del riego 
agrícola y para los investigadores que desean realizar estudios similares. 
 
Ulugov, U y Zolotukhin, A. (2019), revela en una de las conferencias internacionales 
relacionados con el enfoque interdisciplinario en humanidades y ciencias sociales, que una 
construcción nueva e inexplorada de la ley civil de un contrato para la prestación de servicios 
agrícolas y de suministro de agua, representa la base del bienestar económico y financiero del 
sector del agua en la agricultura. Al poseer los elementos del contrato de trabajo, entrega y 
servicios, este tipo de contrato presenta un tipo mixto de contrato. Además, los autores 
consideran que el problema del resultado incorporado del contrato y la consideración del agua 
con un objeto independiente de las relaciones de derecho civil. El tema de discusión es 
presentado por las condiciones principales para la implementación de tales transacciones, que 
requieren enmiendas y adiciones a la legislación civil actual de la República de Tayikistán. 
Quedando en evidencia que existe un grave problema del costo del agua como recurso natural. 
 
Aarnoudse, E.; Closas, Alvar y Lefore, Nicole, (2018), señala que las asociaciones de 
usuarios de agua del África Subsahariana deben comprometerse y enfocarse en un desarrollo 
del riego con una prestación eficiente y efectiva del servicio de riego. Indica además que se 
necesita comprender las reales limitaciones de los usuarios para proponer modelos adaptados 
alternativos, viables y basados en el contexto. Se debe garantizar la seguridad del agua 
respetando la sostenibilidad de los recursos, el desarrollo comunitario, los medios de vida y 
la igualdad de acceso a los recursos, las plantillas recurrentes para la gestión y la gobernanza 
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de las asociaciones del agua los mismos que deben revisarse y adaptarse periódicamente a las 
necesidades locales. 
 
Xu, H.; Sui, L.; Li, Y. y Zhang, D. (2014), señala que el papel de las asociaciones de 
usuarios de agua en la gestión integrada de los recursos hídricos, deben brindar prioridad al 
manejo sostenible de las cuencas continentales, además las asociaciones de usuarios deben 
ser formatos participativos y debe basarse en las necesidades del usuario para gestionar los 
recursos hídricos. Los objetivos de las asociaciones de regantes son mejorar el suministro de 
agua, aumentar la producción de cultivos y proporcionar a los agricultores la oportunidad de 
participar en el proceso de gestión del riego. 
 
O'Donnell, E.; Nogueira, L. y Peterson, W., (2018), indica que el impacto de la 
tecnología de riego en las estrategias de manejo – gestión y los resultados medio ambientales 
dependen de las propiedades agronómicas y las fuerzas del mercado.  
 
Anthony, P. y Birendra, K. (2018). Indica que para mejora de la gestión del agua de 
riego utilizando agentes tecnológicos se debe considerar las estrategias de gestión de riego 
predominantes en Canterbury consideran la medición de la humedad del suelo hasta cierto 
punto sin tener en cuenta las etapas de desarrollo del cultivo y la sensibilidad a la escasez de 
agua; por lo tanto, falta abordar la variabilidad espacial y temporal de la demanda de riego 
del cultivo. Este documento propone un modelo basado en agentes que puede usarse para 
priorizar la asignación de riego a diferentes cultivos. 
 
Montesdeoca, L. (2016), investigo la recaudación tarifaria y su efecto en la prestación 
de la calidad del servicio del agua de consumo humano y alcantarillado en la comunidad de 
Cantón de la Provincia de  Esmeraldas en Ecuador, comprobando que una eficiente 
recaudación de tarifa, permite entregar con calidad y sostenibilidad la prestación del servicio 
del agua para consumo humano, asimismo concluye que la mayoría de los usuarios están 
dispuesto a pagar un poco más el valor de la tarifa a cambio de que la prestación del servicio 
mejore. Indicando que la única formar de hacerlo es que la Junta de Agua invierta en la mejora 
del servicio de atención. Asimismo, se requiere la implementación de una estrategia adecuada 
de recaudación, es decir una planificación que permita llevar un censo actualizado de los 
usuarios, un plan de recuperación con una tarifa que cubra los costos iniciales y por último 
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una adecuada transparencia mediante la rendición de cuentas a los usuarios que permita 
propiciar en estos último un servicio con una visión de sostenibilidad en el tiempo. 
 
Espinoza, L. (2019), en su estudio determina que el modelo de administración 
financiera para mejorar los índices de liquidez y riesgo en la junta de usuarios de riego del 
Milagro Ecuador, empleando el método deductivo sostiene que la referida Junta no maneja 
una planificación de sus actividades económicas, atiende actividades y emergencias como se 
presenten y hasta la disponibilidad del efectivo. Y considerando que la Junta tiene bajos 
niveles de recaudación lo ingresos no son suficientes para atender la demanda de inversión a 
mediano plazo, Propone modelos financieros de cuantifique el nivel de liquidez y riesgos, 
organizando los aspectos legales, estableciendo la situación actual, mejorando los elementos 
del proceso que afecten la gestión. Obteniendo como conclusión que esta junta busque la 
estabilidad económica de acuerdo con sus demandas financieras para que se mantengan en el 
tiempo, obteniendo por ello beneficios asimismo mejore la base de datos de sus asociados ya 
que esto dificulta las acciones de cobro, asimismo mejore la capacitación interna puesto que 
desconocen las competencias de la organización y establezca políticas de sanción 
aprovechamiento y uso del agua de riego.  
 
Junta Interamericana de Agricultura de México - JIA (2015), indica que para innovar y 
gestionar el agua para la agricultura de formar permanente se deben financiar los recursos 
necesarios que permitan cumplir las funciones del estado en fomentar la adecuada gestión de 
los recursos hídricos, debiendo captarse a través de medios novedosos y sobre todo 
respaldados por la sociedad, asimismo indica que no solo depender de las asignaciones en el 
presupuesto regular de los gobiernos centrales y locales y las tarifas a los usuarios (es decir 
se debe trabajar en la renovación de mecanismos financieros sustentables). Si se dependiera 
solo de estas fuentes, ambas tendrían que subir mucho para poder generar los recursos en la 
cuantía que se requiere. 
 
Entre los Antecedentes nacionales se presentan los siguientes: 
 
El Programa Subsectorial de Irrigaciones -PSI (2014),  establece las directrices para las 
juntas de usuarios con el propósito de instaurar un procedimiento ordenado y eficiente de la 
cobranza y la recaudación tarifaria por el uso del agua para riego, estas directrices orientan 
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las organizaciones de usuarios de regantes en el Perú e implementa mecanismo relevantes y 
eficiente para la recaudación tarifaria de agua de regadío, aspectos que son sumamente 
importantes porque se necesita para orientar a los responsables hacia el análisis y gestión 
oportuna por parte de las organizaciones de usuarios, la finalidad es la de implementar 
procedimientos ordenados estableciendo mecanismos y elementos claves para elevar los la 
recaudación tarifaria y hacer cumplir las obligaciones y lograr la mayor eficiencia, eficacia y 
calidad en los servicios de distribución de agua, así como el manteniendo de las condiciones 
operativas y de conservación adecuadas de las infraestructuras de riego existente. La 
Organización de Usuarios recibirá los ingresos para financiar la operación, mantenimiento, 
mejoramiento y administración del sistema de riego bajo su cargo. 
 
Huaman, J. (2016) señala que las organizaciones de usuarios del servicio de agua de 
uso agrario en el Perú tienen como principal fuente de ingreso lo captado por la Tarifas de 
Agua, precisa además que si una comisión de regante realiza una adecuada gestión del 
presupuesto esta última incide directamente en la gestión financiera y económica de las 
comisiones.   
 
MINAGRI (2019), señala que para mejorar la gestión de la calidad del servicio al 
ciudadano se debe cumplir con las necesidades y expectativas de estos último, así 
contribuiremos con el logro de los objetivos institucionales, para ello refiere al empleo del 
Modelo de Calidad de Servicio a la Ciudadanía. desarrollado por la Secretaria de Gestión 
Pública de la Presidencia de Consejo de Ministros (SGP-PCM). El Modelo de Calidad de 
Servicio a la Ciudadanía toma como insumo los niveles de satisfacción ciudadana respecto 
de los servicios públicos brindados por las entidades del estado: (I) insuficiente información 
sobre las características, necesidades y expectativas del ciudadano, (ii) limitaciones en la 
gestión internos de las entidades, (iii) deficiente trato y profesionalismo del servidor público, 
(iv) inadecuadas condiciones de infraestructura y accesibilidad para la prestación de los 
servicios y, (v) ausencia de medición, inadecuada gestión de la información y falta de gestión 
de conocimiento. 
 
Según la Ley N° 30157 (2015) que regula las constitución y funcionamiento de las 
organizaciones de usuarios de agua, previstas en la Ley N° 29338 que regula los Recursos 
Hídricos del Perú. Señala que el Recurso Hídricos es considerado patrimonio de la Nación. 
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en la Constitución Política del Perú. Señala además que las organizaciones de usuarios de 
agua no persiguen beneficio, ganancia o utilidades alguna (lucro), solo encaminan y apoyan 
la participación de sus miembros integrantes en la gestión técnicos y administrativos, así 
como el uso sostenible de los recursos hídricos bajo su jurisdicción. 
 
Según la Ley N° 28675 (2006), el Programa Subsectorial de Irrigaciones – PSI, es 
designado ente rector en materia de riego tecnificado, siendo este un órgano institucional del 
MINAGRI con carácter desconcentrado, que tiene como principal objetivo el desarrollo 
sostenible de los sistemas de riego en la costa y sierra, la consolidación de las organizaciones 
de usuarios, el desarrollo de las condiciones de gestión de estos últimos, divulgación del uso 
de la tecnologías; todo con el único fin de aportar en la producción y productividad agrícola 
de la nación, que permitirá mejorar el rendimiento del agro y mejoramiento de la calidad de 
vida del agricultor. 
 
Según la Ley N° 29338 (2009), el uso y la gestión de los Recursos Hídricos de la nación 
alcanza a las aguas continentales, superficiales y subterráneas, así como a los bienes 
asociados, comprende también el agua atmosférica y el agua marítima; asimismo se regula el 
uso y gestión del agua, la actuación del Estado y los particulares responsables. 
 
Espinoza, B. y Jaxhin, K. (2017), determino que la recaudación y la distribución de la 
tarifa por uso de agua con fines agrarios es muy reducida, básicamente porque los usuarios 
incumplen el pago de las tarifas dentro del plazo que le corresponde efectuar. Este resultado 
se obtuvo después de analizar la Junta de Usuarios del distrito de riego Sicuani, Cusco 
 
En el Planeamiento Estratégico Institucional 2019 – 2024 de la Autoridad Nacional del 
Agua (2019), indica los principales componentes del direccionamiento que permitirán otorgar 
de manera eficiente y eficaz bienes y/o servicios en beneficio de los usuarios del agua en el 
marco de un proceso de modernización. Los objetivos estratégicos institucionales están 
referidos a la población que sirve la entidad que se busca mejorar las condiciones con la que 
se entregan los bienes y servicios. 
 
Huaman, R.; Ramos, J. y Suyo, H. (2014), advirtieron que el problema central para que 
entre en funcionamiento del PSI en la Junta de Usuarios de agua del Cusco es la deficiente 
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organización para el manejo del riego, la misma que manifiesta con la distribución inadecuada 
del agua entre los beneficiarios del sistema, y el inadecuado manejo y uso del recurso hídrico, 
así como en la falta de mantenimiento de la infraestructura hidráulica. Asimismo, sostiene 
que la falencia principal de las comisiones de usuarios se concentra en el nivel de 
desorganización de las cobranzas, lo que con lleva a tener recaudaciones muy bajas, 
haciéndose imprescindible establecer estrategia para permitan mejorar este proceso; para 
lograr resultados propone implementar capacitaciones permanentes dirigidas al personal con 
el fin que reconozcan las realidades. 
 
Banco Mundial (2013). Señala que el Riego en el Perú es una actividad fundamental 
participante en el Producto Bruto Interno nacional del Perú, que influye en las exportaciones, 
la seguridad alimentaria y la generación de empleo, en las distintas zonas del país. Los 
resultados del estudio sugieren que dentro de las estrategias a adoptarse se debe mejorar el 
desempeño y la gestión de la comisión de usuarios encargadas del mantenimiento y la 
operación de la infraestructura hidráulica y demás componentes del sistema de riesgo, así 
mismo mejorar la sostenibilidad, eficiencia y calidad de los servicios que se prestan a los 
usuarios. 
 
Según Arias, A. (2013), indica que el gran reto de la gestión de las empresas está 
actualmente en mejorar la calidad de los servicios para conseguir la satisfacción del 
consumidor o usuario, cuyas percepciones son variables dependiendo de su punto de vista, 
las cuales se generan en un entorno cambiante desde su situación social, económica, etc. 
 
Según Vargas, D. (2011) indica que para la Junta de Usuarios de riesgo específicamente 
de Virú, el impacto de las tarifas se ve afectada por la productividad de los cultivos 
determinando que es bajo en relación con los costos totales de producción. Concluyendo que 
es necesario hacer un buen uso del agua con tarifas reales y evitando desperdicios del recurso 
hídrico. Asimismo, dar a conocer a los usuarios sus derechos y deberes sobre el cumplimiento 
de los pagos correspondientes y sobre la limpieza de los canales. De lograrse esta y otras 
propuestas se podrá impactar social y económicamente en la operación, mantenimiento, 
distribución y conducción de la infraestructura hidráulica. Informar adecuada y 
oportunamente el Plan de presupuesto anual a donde está destinado el dinero que pagan los 
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usuarios en su tarifa, indicándoles y enseñándoles oportunamente los componentes de sus 
tarifas. 
 
Según Estrada, A. (2016), refiere que, en lo referente al agua y desarrollo, el organizar 
y ejecutar actividades en materia de recursos hídricos, demanda la participación activa de 
todas las instituciones integrantes del sistema de riego. Esta participación de los integrantes 
contribuye a formar un espacio articulado, conformado e integrado por todos los responsables 
que tengan interés y competencia en la gestión de los recursos hídricos. La conformación de 
este espacio también propicia la elaboración, actualización y la aplicación de los instrumentos 
regulatorios, las estrategias, los procedimientos, actualización de técnicas entre otros, 
buscando una adecuada gestión de los recursos, pero de forma integrada. 
 
Según Díaz, D (2016), quien analiza y pone de conocimiento los problemas existentes 
en el comité de usuarios de agua del distrito de challabamba, provincia de paucartambo, 
region cusco y propone implementar objetivos e instrumentos necesarios para la correcta 
gestión de los comités. Empleando el método descriptivo, determina que la falta de 
capacidades del comité de agua con fines agrarios, es la falta de un adecuado uso de los 
procedimientos de riego y la falta de instrumentos básicos para la marcha, influye además un 
deficiente conocimiento de tecnología sobre el manejo del recurso hídrico y manejo 
diversificado de tecnologías de disponibilidad masiva, falta de sensibilización y capacitación, 
limitado control y evaluación del mal uso del recurso hídrico, y el empleo de sistema de 
inundación sin criterio técnico y falta de compromiso de las instituciones involucradas. 
 
Según Sertzen, C (2016), propone en su investigación un sistema metodológico para 
retribución por servicios de los ecosistemas provenientes del bosque y sistemas forestales en 
la parta alta de la cuenca del Rio Cañete. El referido rio proporcionan recursos para uso 
agrícola, consumo humano y otros, la población del valle considera al recurso hídrico muy 
importante para sus actividades los usuarios de riego tienen la predisposición de solventar el 
servicio, logrando evidenciar la desconfianza por el adecuado uso del parte económico en la 
recaudación y la falta de rendición de económica. Los resultados obtenidos indican que existe 
una relación directa entre la Disposición a pagar (DAP) y el nivel de ingreso de las familias. 
Asimismo, las medidas mostraron que la DAP es igual al 10%, encontrándose por debajo del 




Según Girón, M. (2017), teniendo como referencia la problemática del canal de riego 
de Surco en señala que los conflictos respecto del recurso hídrico,  las comisiones de usuario 
deben plantear mecanismo apropiados de resolución de conflictos por el agua y la 
infraestructura hidráulica involucrada en ello, con características propias, social, física e 
histórica de la  comisión, en base a su realidad actual y pasada, siempre evaluando los 
conflictos urbanos desde sus inicios hasta la resolución de conflictos. Considera además que 
los conflictos se generan principalmente sobre infraestructura que no se encuentra relacionada 
con el sistema de hidráulico y son conflictos que no se encuentran relacionados con la 
oportunidad, calidad o cantidad del agua, asimismo no se aprecia que los conflictos no se 
encuentran relacionados entre usuarios por el uso del agua. Indica también que los conflictos 
son originados por la inadecuada gestión urbana de los responsables en referencia al manejo 
de las aguas. 
 
Las bases teóricas se muestran a continuación, las mismas que fueron empleadas con 
la cual definimos y abordamos las dos variables que estudiamos en la presente investigación.  
 
En la Ley Nº 30588 (2017) se reconoce el acceso al agua como derecho constitucional. 
Cada persona tiene derecho al acceso al agua potable de forma progresiva y universal, 
estableciéndose en el documento como un derecho constitucional, esto en el marco de la 
reforma constitucional, incorporando el artículo 7º-A en la Constitución Política del Perú en 
el que indica que el Estado. El Estado propicia el manejo sostenible del recurso hídrico, 
considerándolo esencial, de uso público y dentro del patrimonio de la nación, garantizando 
el derecho, priorizando el consumo humano sobre otros usos que se le pueden brindar al 
agua como el destinado a la agricultura o la industria, el estado también reconoce al agua 
que el dominio del agua es intransferible y que no pierde validez en el tiempo. 
 
Respecto a la primera variable, Recaudación tarifaria de recursos hídricos, podemos 
referirnos a la Ley Nª 29338 - Ley de Recurso hídricos y Reglamento de la Ley de Recursos 
Hídricos. Decreto Supremo Nª 001-2010-AG, Elaborado por el Ministerio de Agricultura y 




Según la FAO el agua es el elemento que más predomina en nuestro planeta y es el 
única que se encuentra en los tres estados naturales como son el gaseoso, sólido y líquido. 
El planeta tiene en los océanos y mares el 97% del agua que constituye la mayor reserva de 
existente. Esta reserva si bien es cierto es salada mantiene y permite la vida de la flora y 
fauna marina. El restante es agua dulce no disponible pues esta helada formada por los 
casquetes de hielo y glaciares. 
 
El agua es un recurso natural que es renovable y necesario para la existencia, también 
es considerado vulnerable y estratégico para el aumento sostenible, el desarrollo de los 
sistemas, ciclos naturales y la seguridad de la Nación. 
 
El agua constituye patrimonio de la Nación, no existiendo propiedad privada sobre el 
mismo. El dominio sobre ella es intransferible y vigente en el tiempo, es de uso público y su 
administración es realizada considerando el bien común, la protección ambiental y el interés 
de la Nación. 
 
El Estado tiene una política sobre los Recursos Hídricos (2012). En este sentido, el 
Estado tiene la obligación de velar por la integridad del agua como patrimonio de la Nación. 
Es un derecho fundamental de cada persona por ser imprescindible para la vida. Sin embargo 
su uso tiene como elemento buscar el bien común porque su naturaleza no es ser un recurso 
vulnerable y renovable. Ello se enmarca dentro de las políticas ambientales que fomenta el 
Estado peruano.  
 
El Estado da prioridad de abastecimiento en cantidad y calidad adecuadas para el 
consumo humano. También respecto a la seguridad alimentaria. Perseguirá el acceso 
universal del líquido vital siendo el agua potable y saneamiento tanto en zonas urbanas y 
rurales. Se crea por ello una visión sostenible de uso y reciclaje del agua residual para de 
esta forma garantizar un uso del agua para zonas de riego o de uso doméstico y urbano.  
 
La Autoridad Nacional del Agua (ANA) es la autoridad nacional cuya función es 
dirigir y regir las actividades técnicas y normativas la Gestión de los Recursos Hídricos a 
nivel nacional (SNGRH). Es la responsable que funcione el SNGHR, siendo establecido en 




La ANA tiene como función el elaborar las políticas y estrategias nacionales de los 
recursos hídricos de la nación. También la función de elaborar el plan nacional de gestión 
de los recursos hídricos. Conduce, supervisa y evalúa su ejecución. Determina directrices y 
elabora los planes de gestión de la riqueza hídrica. Supervisan su implementación. Proponen 
las normas legales y desarrolla procedimientos. También determina el valor de las 
retribuciones económicas por el uso de agua y vertimiento de aguas residuales. Su función 
es también aprobar tarifas del uso de infraestructura hidráulica, de reservas y trasvases de 
agua.  Se declara el agotamiento del agua, en zonas de escasez superávit, como de 
contaminación y cualquier otro conflicto relacionado con el recurso vital. 
 
Gestionar los derechos de uso de agua, por intermedio de las entidades 
desconcentradas de la Autoridad Nacional; Gestionar la información de los Recursos 
Hídricos, Gestionar el Registro Administrativo de Derechos de Agua y el Registro Nacional 
de Organizaciones de Usuarios entre otros registros; Asimismo emitir opinión técnica dentro 
de su competencia; supervisar el cumplimiento de los objetivos del Sistema Nacional de 
Gestión de los Recursos Hídricos; emitir opinión técnica respecto a la disponibilidad de los 
recursos hídricos en los proyectos de su competencia; desarrollar las acciones necesaria de 
control para la preservación y conservación de las fuentes naturales de agua y todo los 
relacionado con ella como la infraestructura y demás bienes asociados, aplicando sus 
facultades sancionadoras y coercitivas; desarrollar parámetros de eficiencia para el 
aprovechamiento de los recurso hídricos; robustecer las acciones para una gestión integrada 
del recurso hídrico, así como de su preservación; aprobar la demarcación territorial de las 
cuencas hidrográficas. 
 
Las Organizaciones de Usuarios de Agua, son una forma de organización conformada 
por personas naturales y jurídicas que comparten una fuente hídrica la misma que puede ser 
del tipo superficial o subterránea y un sistema hidráulico común que los reúne y del son 
dependientes del servicio. Las organizaciones de usuarios están conformadas por los 
comités, las comisiones y las juntas de usuarios. 
Los comités de usuarios representan el nivel mínimo de la organización de usuario y 
que es establecida de acuerdo con la normatividad vigente y que se integran a las comisiones 
de usuarios y estas a la vez a las juntas de usuarios. 
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Conforme a las disposiciones del Código Civil peruano, los usuarios del servicio de 
agua que cuenten con abastecimiento propio pueden organizarse en asociaciones de nivel 
regional y nacional. 
Las entidades prestadoras de servicios de saneamiento de los recursos hídricos también 
se integran al sector hidráulico y a la cuenca hidráulica que le corresponda, la misma que es 
establecida según la fuente de abastecimiento hídrico de la cual se beneficia. 
 
Las juntas de usuarios se encuentran constituidas por las comisiones de usuarios sobre 
la base de un sistema hidráulico común, de acuerdo con los criterios técnicos que establece 
la autoridad competente de conformidad con los criterios técnicos que establece la autoridad 
competente de conformidad con la normativa vigente. 
La junta de usuarios tiene las funciones de mantenimiento y operación de la 
infraestructura hidráulica; así como de la distribución del agua, recaudación que incluye el 
cobro respectivo y la administración de las tarifas de agua. 
Las funciones de las juntas de usuarios son evaluadas por el Sistema Nacional de 
Control, básicamente porque las actividades encomendadas y que desarrollan se realizan 
respecto de un recurso que es de carácter público. 
 
La Comisión de Usuarios del Subsector Hidráulico La Estrella (2019) dentro de su 
Plan de operación, mantenimiento y desarrollo de la infraestructura hidráulica – POMDHI  
2019, señala que esta comisión es una Asociación Civil sin fines de lucro, inscrita en el 
Registro de Personas Jurídicas (Libros de Asociaciones de la SUNARP), representativa de 
todas las personas natural o jurídica (Usuario de Agua), titulares de derechos de uso de agua, 
que compartimos la fuente superficial del Subsector Hidráulico la Estrella, el sistema 
hidráulico común denominado Sector Hidráulico Rímac. La Comisión de Usuarios del 
Subsector Hidráulico La Estrella, tiene una duración indefinida y reconocida e inscrita en el 
Registro de Organizaciones de Usuarios de Agua, por la Autoridad Nacional del Agua; con 
domicilio legal en la Asociación de Vivienda Santa Elisa Mz. A Lt. 10, Distrito de Ate 
Vitarte, Provincia y Departamento de Lima. 
 
La Comisión tiene la misión de contribuir y promover en sus Usuarios eficientemente 
el uso del Recurso Hídrico en armonía con la Ley de Recursos Hídricos, su respectivo 
Reglamento y demás Normas conexas relacionadas; propiciando la conservación del medio 
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ambiente, procurando la satisfacción general y propiciando oportunidades de negocio que 
viabilice el continuo desarrollo. Asimismo, tiene la visión de ser líderes, en el Perú, en la 
eficiente prestación del servicio de suministro y gestión para la sostenibilidad del sub sector 
hidráulico. 
 
En el año 2019, la Comisión cuenta con 68 usuario y un área bajo riego de 119.1432 
Ha., de las cuales 60.0500 Ha se encuentran bajo la modalidad de licencia para el riego y 
59.0932 Ha se encuentran bajo la modalidad de Permiso para el riego. 
 
La Comisión de Usuarios del Sub Sector Hidráulico La Estrella, tiene a su cargo la 
Operación Hidráulica de dos Canales Derivadores, La Estrella y Castrillejo. 
 
Canal Derivador La Estrella, nace en la margen izquierda del Rio Rímac en el Km. 39 
+ 520 contados a partir de su desembocadura al mar, en el asentamiento Grau (ex fundo 
Pariachi), en el Distrito de Chaclacayo, cuya Bocatoma del mismo nombre tiene por 
coordenadas UTM WGS 84: 303270Este y 8674622 Norte. Tiene una longitud actual 
aproximada de 12.705 Km, su ámbito de riego se ubica en el distrito de Ate Vitarte, siendo 
de uso comunal y abasteciendo de agua a los usuarios, ubicados en lo que fueron los fundos 
Pariachi, Gloria Grande, Gloria Chica, San Juan, Santa Clara y Vitarte; a través de 6 CL-
1(canal lateral de primer orden) en la margen derecha y 4 CL-1 en la margen izquierda, 20 
TD (tomas directas) en la margen derecha y 9 TD en la margen izquierda. 
 
Canal Derivador Castrillejo, nace en la margen izquierda del Rio Rímac, en el Km 40 
+ 545 contados a partir de su desembocadura al mar, en el asentamiento humano Las Brisas 
(ex fundo Pariachi) en el Distrito de Chaclacayo, cuya Bocatoma del mismo nombre tiene 
por coordenadas UTM WGS 84: 304211 Este y 8674708 Norte. Tiene una longitud actual 
de 7.883 Km, su ámbito de riego se ubica entre los distritos de Chaclacayo y Ate Vitarte, 
siendo de uso comunal y abasteciendo de agua los usuarios, a través de 2 CL-1 en la margen 
derecha, 10 TD en la margen derecha y 4 TD en la margen izquierda. 
La Comisión de Usuarios del Sub Sector Hidráulico La Estrella, cuenta con Licencia 
de Uso de Agua con Fines Agrarios, otorgada mediante Resolución Administrativa N° 334-
AG-DRA.LC/ATDRCHRL, de fecha 9 de Octubre de 2003; por una masa anual de hasta 
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Las retribuciones económicas y tarifas se establecen considerando a los titulares de los 
derechos de uso de agua que se encuentran obligados a contribuir con el uso sostenible y 
eficiente del recurso hídrico, mediante el pago de la retribución económica por el uso del 
agua. Adicionalmente se considera un monto por el vertimiento de uso de agua residual, por 
el servicio de distribución del agua, por el uso de la infraestructura hidráulica existente y por 
el monitoreo y gestión de uso de aguas subterráneas. 
 
La retribución del uso de agua es el pago que realizan todos los usuarios de agua forma 
obligatoria y que deben pagar al Estado por el uso del recurso hídrico. La retribución se 
calcula por un metro cúbico de agua utilizada y es establecida por la ANA, quien considera 
criterios ambientales y económicos. 
 
Mediante decreto supremo N° 014-2018-MINAGRI, se aprueban los valores de 
retribuciones económicas a pagar por uso de agua superficial y subterránea, que incluyen el 
uso de las aguas superficiales con fines agrarios las mismas que se actualizan anualmente. 
También indica los montos a pagar por el vertimiento de agua residual en el año 2019. Todos 
estos valores se encuentran expresado en moneda nacional por metro cúbico utilizado, lo 
expresado en la norma es obligatoria y de aplicación nacional según la calificación de las 
Juntas de Usuarios. 
 
Según Pomadera, C. (2016), sostiene que, con el fin de mejorar la eficiencia de uso del 
agua, se requiere ejecutar acciones de forma coordinada desde todos los estamentos 
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responsables del estado y sector privado; con el único propósito de mejorar actitudes, generar 
conocimiento e impulsar el desarrollo de las inversiones. Con lo indicado la eficiencia en el 
uso del recurso hídrico para el riesgo, la industria y para el consumo humano se esperaría 
que sea más eficiente. 
 
La Retribución económica por el vertimiento de agua residual es el pago que realiza 
el usuario por echar el agua residual a un cuerpo de agua receptor. El pago se realiza 
considerando el tipo y el volumen de agua residual y no sustituye todas las obligaciones que 
se establecen normativamente sobre la materia referidas a la protección y conservación del  
 
Wikipedia (2016) señala que las aguas residuales son aquellas aguas que no presentan 
una calidad adecuada para su uso y afectada ambientalmente por las acciones humanas 
contra este recurso. Se consideran aguas residuales a las aguas resultantes de los residuos 
domésticos, industriales y mineros, así como aguas pluviales. Asimismo, la FAO (2016) la 
define como el agua que no tiene valor inmediato para el fin y/o propósito para el que se 
utilizó y/o se produjo debido a su calidad, cantidad o al momento en que se dispone de ella. 
No obstante, las aguas residuales de un usuario pueden ser empleadas por otro usuario. 
 
Bahri, A. (1999), indica que la reutilización agrícola de las aguas residuales debe 
integrarse en los planes integrales de gestión de la tierra y el agua teniendo en cuenta el 
suministro de agua, la recolección, la recuperación y la reutilización de las aguas residuales. 
Para ello se debe los objetivos y estándares de tratamiento deben estar claramente definidos 
por el estado. Esto lleva a reconsiderar el enfoque de tratamiento, los niveles y procesos de 
tratamiento requeridos, y los indicadores que deben tenerse en cuenta. Se debe desarrollar 
un enfoque común para el tratamiento de aguas residuales y la reutilización agrícola a fin de 
definir una calidad de agua recuperada que sea segura para cada uso final previsto del 
afluente y aceptable en términos económicos, así como la calidad de los productos 
provenientes de estas operaciones de reutilización de aguas residuales. 
 
La ONU (2017) indica que llegó el momento de dejar de pensar en las aguas residuales 




De acuerdo al servicio de distribución del agua se establece una tarifa de pago que la 
realizan los usuarios por los servicios de distribución de agua. Los titulares tienen los 
derechos de uso de agua por sectores. El abastecimiento de agua y su distribución está regido 
de acuerdo a la Ley pertinente.  
 
La Tarifa por la utilización de infraestructura hidráulica es el pago que el titular del 
derecho realiza a la entidad pública a cargo de la infraestructura o la entidad que lo realice 
por delegación expresa, por concepto de operación, mantenimiento, reposición, 
administración y la recuperación de la inversión pública empleada, conforme a ley. 
 
Según la Resolución Jefatural Nº 327 (2018), establece el reglamento de operadores 
de infraestructura hidráulica e indica que el titular del uso de servicio de agua requiere de la 
intervención del operador de infraestructura (Junta de Usuarios) Estos últimos tienen la 
obligación de llevar el Inventario a detalle de la infraestructura Hidráulica del sector 
hidráulico bajo su jurisdicción, que incluye canales de regadío de primer y segundo orden y 
obras hidráulicas, considerando su estado de operacionalidad. 
 
Tarifa por el servicio de monitoreo de uso del agua y la gestión de las aguas 
subterráneas, es el pago que hacen los usuarios integrantes de las organizaciones de riego 
por el uso del recurso hídrico considerado subterráneo que son destinados con fines 
productivos y cuyos fondos son empleados por las comisiones para monitorear el uso de esta 
agua y el nivel freático, asimismo el fondo se emplea para gestionar el uso adecuado del 
recurso para que se encuentre disponible en el tiempo. 
 
La Calidad.  Según señala Crosby (1987), la calidad y sus sistemas importan porque 
generalmente ayudan a reducir costes, mejorar la productividad, y aumentar la rentabilidad 
de la institución. 
 
Para Deming (1989), la calidad, se da por la mejora de las instituciones, que la hace 
ser más productiva, aumentar competitividad, y por lo tanto orientar sus fines a enfocar las 
necesidades de usuarios. Por ello utiliza un ciclo llamado PDCA: Planificar (P), en cual se 
establece las prioridades de los consumidores con el diseño planificado y con los procesos 
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establecidos; hacer (D), realizar el diseño que se planificó; comprobar (C), calcular los 
resultados demostrados; actuar (A), poner en práctica de nuevo todo el ciclo. 
 
Para Juran (1990), la calidad total radica en satisfacer las necesidades de los usuarios 
cuando lo requieren, desarrollando productos para dicho fin, además de procesos. Las 
instituciones públicas como privadas deben fomentar 3 características primordiales tales 
como coordinación, organización, y comunicación. La calidad debe esta inherente en todos 
los miembros de las instituciones, considerando la llamada trilogía de la calidad conformada 
por la mejora continua, el control y la planificación de la calidad. 
 
Para Quijano (2003) la calidad en la cultura organizacional constituye el elemento 
primordial en la generación de valor la misma que determina la conducta del cliente, realizar 
las acciones de indagación sobre la calidad, supone la actitud apropiada para fortaliecer la 
calidad como competencia inherente, como resultado se mejora la actitud y conducta del 
personal que presta el servicio. 
 
Los servicios corresponden a actividades o productos que se pueda ofrecer a un tercero, 
siendo su atributo principal que no se puede percibirse físicamente y que no cuentan como 
propiedades tangibles. Las satisfacciones de las necesidades son atendidas por los servicios, 
este último cuando se produce no se encuentra asociado con un producto o resultado 
material. 
 
Stanton, Etzel y Walker, (2004) enunció que los servicios se encuentran vinculados 
con actividades reconocibles e inmateriales que forman parte de un principal proceso, creado 
con la finalidad de brindar a los clientes plena satisfacción en la atención de sus 
requerimientos. 
 
Kotler, P., y Armstrong, N. (2004), define a los servicios totalmente inmateriales que 
no cuenta necesariamente con propiedades de algo a pesar que puede estar relacionado con 
un producto físico. 
 
La calidad del servicio tiene como expresión, según Pizzo (2013) a la práctica 
desarrollada por una organización para encontrar y atender las necesidades de sus clientes 
33 
 
superando sus expectativas. Es así que el desarrollar un servicio asequible, conveniente, 
rápido, de acuerdo a las necesidades, apreciado, favorable, oportuno, seguro y confiable, 
para que el cliente se sienta entendido, atendido y servido de forma personal, todo con el 
propósito de superar las expectativas del cliente, proporcionando para la organización que 
la incorpora ingresos mayores y costos reducidos. 
 
Se puede observar las propuestas de los especialistas Parasuraman, Zeithlam y Barry 
(1993), referido a la calidad del servicio. Su propuesta SERVQUAL muestra la perspectiva 
sobre la calidad del servicio. Gracias a su teoría se establecen cinco aspectos fundamentales 
que se tomarán como dimensiones del estudio presente. Los elementos tangibles referida a 
instalaciones físicas de la institución, los equipos para que puedan estar operativos, la calidad 
del personal que atienden en la institución, todos los materiales para la comunicación 
adecuada; También se considera la fiabilidad que significa la capacidad con la que el 
personal es capaz de realizar las acciones debidas para un correcto funcionamiento. La 
capacidad de respuesta como elemento fundamental de contingencia o respuesta ante 
situaciones de dificultades; La seguridad que significa la capacidad de respuesta en la 
atención y control respecto a las necesidades que requieren los usuarios.  Por último la 
empatía que consiste en la capacidad del personal para congeniar y tener un trato afectivo 
con todos los usuarios que requieran el servicio y atención debida.  
 
Kandampully, J. (1998), señala que la calidad de servicio precede a la lealtad del 
cliente y es una relación que va más allá de los servicios al cliente, a tesis aquí argumenta 
que la lealtad al servicio precede a la lealtad del cliente, propone que ofrecer un servicio leal 
le da a la organización la ventaja, no solo de poder satisfacer las necesidades actuales de los 
clientes, sino también la capacidad de anticipar sus necesidades futura. 
 
Sujay, M., Noor, A. (2019), indica que las cinco dimensiones de la calidad del servicio 
tienen un impacto positivo significativo en la satisfacción general del cliente, aun 
considerando que el comportamiento de las dimensiones de la calidad de servicio depende 
del tipo de servicio que realiza la empresa. 
Según Tsoukatos y Mastrojianni (2010), los clientes comparan los servicios reales con 
sus propias expectativas, que están formadas por la experiencia previa, los recuerdos y / o el 




Tjiptono y Chandra (2012) definen la calidad del servicio como una medida de qué tan 
bien el nivel de servicio prestado está en línea con las expectativas del cliente. 
 
El presente trabajo de investigación busca la justificación en la medida de su 
importancia, pues pretende dar solución urgente a un problema determinado en la Comisión 
de Usuario La Estrella y es el mismo que adolece otras comisiones de usuarios en Lima, por 
tal motivo la solución a plantearse servirá para aplicarlo en otras comisiones y juntas de 
usuarios de Lima y a nivel provincial. 
 
La justificación teórica se sostiene en que el presente estudio será provechoso en la 
implementación del plan para Mejorar la Calidad de Servicios a la Ciudadanía 2019 
elaborado por el Ministerio de Agricultura y Riego - MINAGRI, específicamente en la 
comprensión de la gestión moderna, ya que ha derivado en acciones del proceso de gestión 
pública, siendo su gran reto de la gestión es el de mejorar la calidad de los servicios para 
conseguir la plena satisfacción del consumidor o usuario, cuyas percepciones  son tan 
variables, las mismas que dependen de sus punto de vista, las cuales se generan en un entorno 
cambiante ya sea por su situación social, económica, etc. 
 
La justificación práctica se sostiene en que el presente estudio será provechoso para la 
Comisión de Usuarios La Estrella, ya que permitirá reducción de la morosidad, cumplir con 
las metas institucionales y mejorar la cultura en el uso del agua. Además, con la información 
y resultados obtenidos se podrá elaborar materiales de apoyo para el personal administrativo 
y técnico que encargan de la atención de los usuarios, se busca la implementación 
complementaria el fortalecimiento del servicio. 
 
La justificación metodológica se sostiene por la necesidad de desarrollar instrumentos 
que mídanla relación entre las dos variables estudiadas.  Para lo cual se ha elaborado dos 
instrumentos que son cuestionarios para cada variable respectivamente. Con dichos 
instrumentos, se medirá el nivel de relación existente entre las variables de estudio. Ambos 
instrumentos responden a las teorías y están debidamente validaos por juicio de expertos. A 




La Justificación social, se centró en el objetivo de promover que la institución mejore 
su eficiencia en la prestación del servicio y que el usuario le asigne el valor que le 
corresponde a este recurso hídrico vital como es el agua. También contribuir en sensibilizar 
y orientar en el cambio de actitud a los responsables con el uso de los recursos hídricos. 
Asimismo, con el resultado de este estudio se puede plantear lineamientos para el 
mejoramiento de los servicios y demás regulación que permitan brindar soluciones a los 
usuarios y sociedad en general. 
 
La presente investigación tiene como problema general: ¿Qué relación existe entre la 
recaudación tarifaria de recurso hídrico y calidad de servicio de la Comisión de Usuarios La 
Estrella? Sus problemas específicos son  
 
¿Qué relación existe entre la retribución económica y la calidad de servicio de la 
Comisión de Usuarios La Estrella – Lima -2019? ¿Qué relación existe entre el vertimiento de 
residuos y la calidad de servicio de la Comisión de Usuarios La Estrella – Lima -2019? ¿Qué 
relación existe entre el servicio de distribución y la calidad de servicio de la Comisión de 
Usuarios La Estrella – Lima -2019? ¿Qué relación existe entre la utilización de estructura y 
la calidad de servicio de la comisión de usuarios La Estrella – Lima -2019? ¿Qué relación 
existe entre el monitoreo de uso de agua y la calidad servicio de la Comisión de Usuarios La 
Estrella – Lima -2019? 
 
El objetivo general es determinar el nivel de relación que existe entre la recaudación 
tarifaria de recurso hídrico y la calidad de servicio de la Comisión de usuarios La Estrella, 
Lima -2019. Los objetivos específicos son:  Establecer el nivel en que se relaciona la 
retribución económica y la calidad de servicio de la Comisión de Usuarios La Estrella. 
Establecer el nivel en que se relaciona entre el vertimiento de residuos y la calidad de servicio 
de la Comisión de Usuarios La Estrella. Establecer el nivel relacional entre el servicio de 
distribución y la calidad de servicio de la Comisión de Usuarios La Estrella. Establecer el 
nivel que existe entre la relación de la utilización de estructura y la calidad de servicio de la 
Comisión de Usuarios La Estrella. Establecer el nivel de la relación que existe entre el 




La hipótesis general es Existe relación entre la recaudación tarifaria de recurso hídrico 
y la calidad de servicio de la Comisión de usuarios La Estrella – Lima -2019. Los específicos 
son:  
Se presenta una relación entre la retribución económica y la calidad de servicio de la 
Comisión de Usuarios La Estrella – Lima -2019.  Se da una relación entre el vertimiento de 
residuos y la calidad de servicio de la Comisión de Usuarios La Estrella – Lima -2019. Existe 
relación entre el servicio de distribución y la calidad de ser vicio de la Comisión de Usuarios 
La Estrella – Lima -2019. Se encuentra relación entre la utilización de estructura y la calidad 
de servicio de la Comisión de Usuarios La Estrella – Lima -2019. Se observa una relación 
entre el monitoreo de uso de agua y la calidad servicio de la Comisión de Usuarios La Estrella 







2.1 Tipo y diseño de la investigación 
El diseño de investigación más adecuado para el presente trabajo es básico, no experimental, 
de tipo transversal descriptivo y correlacional. En este tipo de diseño se recolectan datos en 
un solo instante, con el objetivo de retratar y estudiar de manera detallada las variables de 
estudio y la relación existente entre ellas en un momento especifico (Hernández, R; 
Fernandez, C. y Baptista, M. (2014). 
La investigación no experimental se efectúa sin mover por conveniencia las variables de 
forma deliberada, investigación donde no se hace variar ninguna variable independiente 
intencionalmente con el fin de observar su efecto en las demás variables. Se dice no 
experimental porque al ver los acontecimientos tal y como acontecen, después analizarlos, 
en el contexto nativo donde ocurren (Hernández, R; Fernández, C. y Baptista, M. (2014). 
El alcance es descriptivo, el mismo que permite detallar las características, propiedades, y 
los rasgos importantes del fenómeno que se analiza (Hernández, R; Fernández, C. y Baptista, 
M. (2014). 
La intención es la descripción de las variables y examinar la interrelación e incidencia dentro 
del periodo especificado en el estudio. (Hernández, R; Fernández, C. y Baptista, M. (2014). 
Es descriptiva la investigación debido a que analizaremos de manera detalla cada factor y su 
interacción con la recaudación tarifaria, se evaluarán a través de preguntas, para poder 
determinar el discernimiento adecuado de los usuarios de la Comisión de usuarios La Estrella 
respecto del servicio brindado, adicional a ello se agrupa las preguntas para ponderar el 
resultado encontrado de los factores, y al final se agrupa el resultado para analizar la Gestión 
del Servicio es su conjunto. 
 
2.2. Operacionalización de la variable 
Definición conceptual 
Sánchez y Reyes (2017), define la variable como aquella característica o pertenencia que 
tiene un hecho o fenómeno, el cual varía y es susceptible de ser medible y evaluada. La 
misma, que además es considerada como una pertenencia que adquiere distintos valores. 
 
Para Valderrama, S. (2015), son observables las características de las variables, las mismas 
que se encuentran en las persona, objetos o instituciones, y que, al ser medibles, varían 




Variable 1: Recaudación Tarifaria 
Es el pago o retribución económica que todos los usuarios están obligados a realizar por el 
usufructo del agua para riego en función a la aplicación de las tarifas conforme a lo 
establecido en el artículo 175 de la Ley de Recursos Hídricos – Ley N° 29338 (2019); la 
cobranza es realizada única y exclusivamente por la Junta de Usuarios bajo responsabilidad 
y lo puede operativizar a través de sus Comisiones de usuarios, previendo personal 
autorizado y calificado para desarrollo de las actividades de cobranza.  
 
Variable 2: Calidad del servicio 
La calidad está referida a la percepción del usuario de esta, es decir al juicio del consumidor, 
usuario, cliente etc., sobre la excelencia y predominio de un producto sobre otro (Zeithaml, 
V.; Parasuraman, A. y Berry, L. (1993), En términos de servicio representaría un juicio 
general, o cualidad, relacionada con el predominio del servicio (Zeithaml, V.; Parasuraman, 
A. y Berry, L. (1993). En ese contexto, la calidad es subjetiva por la percepción que existe 
sobre la misma. 
 
Definición operacional de las variables 
Las variables en operación son un lenguaje importante y conciso, en donde cada elemento 
se interprete de forma sencilla, que contribuyan a las variables en precisar las dimensiones e 
indicadores (Valderrama, S. 2015). 
Variable 1: Recaudación Tarifaria  
La recaudación tarifaria se midió con la siguiente escala de Likert: siempre, casi siempre, a 
veces, casi nunca y nunca, constituido por 30 reactivos los mismos que evaluaron las cinco 
dimensiones: retribución económica de uso, vertimiento de residuos, servicio de 
distribución, utilización de infraestructura hidráulica y monitoreo de uso de agua 
Variable 2: Calidad del servicio  
La calidad del servicio se midió con la siguiente escala de Likert: siempre, casi siempre, a 
veces, casi nunca y nunca, constituido por 22 reactivos los mismos que evaluaron las cinco 






Operacionalización de variables. 
 















Costo de retribución 
Costo de tarifa 
Precio pagado 
Cierre de toma 
Padrón de usuarios 
1,2,3,4,5,6 Escala Ordinal 
(1) Nunca 
(2) Casi Nunca 
(3) A Veces 













Uso del canal 








Rol de distribución 
Dotación de agua 














uso de agua.  
Camino de vigilancia 






























1,2,3,4 Escala Ordinal 
(1) Nunca 
(2) Casi Nunca 
(3) A Veces 













Sensibilidad Precisión de la 
información 















2.3 Población, muestra y muestreo. 
Según Hernández, R; Fernández, C. y Baptista, M. (2014), se considera población como 
aquello que va a apoyar en los resultados de la investigación. Es decir, es la agrupación de 
personas con una sucesión de especificaciones y que concuerdan entre sí. 
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La población de estudio está conformada por los usuarios de la Comisión de usuarios del 
subsector de riego La Estrella, El número de beneficiarios con el Recurso Hídrico asciende 
a la cantidad de 68 usuarios. 
Criterios de inclusión.  
Todos los miembros registrados para el uso del agua cuyo total.  
Titulares y usuarios registrados en el padrón que están activos cuyo número es 36.  
Criterios de exclusión.  
Usuarios que registrados en el padrón usuarios no participan activamente en el uso del agua.  
Pobladores que usan del agua pero que no son titulares o no tienen sus registros actualizados 
cuya cantidad suman 32.   
  
Según Hernández, R; Fernández, C. y Baptista, M. (2014), la muestra viene a ser el sub 
grupo, sub conjunto o parte de la población o universo, es decir una pequeña parte de la 
población, por lo que la muestra va ser el reflejo fiel de la población. 
Tratándose de una población finita, se ha obtenido la muestra utilizando el muestreo no 
probabilístico por conveniencia, ya que son los usuarios que mantienen mayores 
expectativas, interés, disponibilidad en el desarrollo de la comisión de regantes. Es por ello 
que la muestra que se maneja asciende a 36 usuarios de riego. 
 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad. 
El estudio empleo instrumentos y técnicas acordes a las variables, permitiendo recoger 




La técnica de recopilación de los datos empleada para las variables Recaudación tarifaria de 
recursos hídricos y Calidad de servicio de la Comisión de usuario La Estrella fue la técnica 
de la encuesta y las escalas propuestas por los autores Sánchez y Reyes (2017), es la escala 
Likert que tiene un amplio uso en la encuesta, puesto que pondera y se enmarca desde que 
totalmente en desacuerdo hasta totalmente de acuerdo, la misma que es empleada para 




Según Gliem, J. y Gliem, R. (2003), las respuestas específicas a los ítems de la escala Likert 
se combinan para que las personas con las actitudes más favorables tengan los puntajes más 
altos, mientras que los individuos con las actitudes menos favorables tendrán los puntajes 
más bajos 
La encuesta se realizó a los usuarios asistentes a la reuniones informativas desarrolladas por 
la comisión de regantes. 
 
Instrumentos 
Como instrumento se empleó el cuestionario, utilizándose 02 de ellos en relación a  uno para 
cada variable, según la escala de Likert. 
La elaboración del cuestionario, se empleó la Matriz de Operacionalización de las variables, 
con el que se trata de recabar la percepción de los usuarios. 
Para Sánchez y Reyes (2017) considera que el cuestionario como un documento, instrumento 
o formato escrito con interrogantes convenientemente elaboradas relacionadas con los 
objetivos propios del estudio, pudiendo ser de diferentes tipos ya sea de elección forzada, de 
respuesta abierta, dicotómicos, de comparación por pares y de alternativas múltiples. 
 
Instrumento de la variable 1: Recaudación Tarifaria 
Ficha Técnica 
Nombre Cuestionario 
Autor Gissela Estrella Pari Tang 
Año 2019 
Origen Lima - Perú 
Administración Individual 
Tiempo estimado 15 minutos 
Cantidad de 
preguntas 
Conformado por 30 ítems 
Objetivo Recoger información para conocer la relación que existe entre la 
Recaudación tarifaria de recursos hídricos y calidad de servicio 
de la Comisión de Usuarios La Estrella - Lima – 2019. 
 





Autor Gissela Estrella Pari Tang 
Año 2019 
Origen Lima - Perú 
Administración Individual 
Tiempo estimado 10 minutos 
Cantidad de 
preguntas 
Conformado por 22 ítems 
Objetivo Recoger información para conocer la relación que existe entre la 
Recaudación tarifaria de recursos hídricos y calidad de servicio 
de la Comisión de Usuarios La Estrella - Lima – 2019. 
 
Validez 
Según Hernández, R; Fernández, C. y Baptista, M. (2014), indica que para la validación se 
mide la variable que está siendo materia de estudio en la investigación e indica el grado de 
validez de dicha variable. 
 
Según Sugiyono (2017), la validez es el grado de precisión entre los datos que se producen 
en el objeto de la investigación con datos que los investigadores pueden informar. Por lo 
tanto, los datos válidos son datos "no diferentes" entre los datos informados por los 
investigadores con datos que realmente ocurren en el objeto de investigación 
 
Para conseguir la validez del instrumento de recolección de datos se da a través de la técnica 
de la validación juicio de expertos. 
 
Tabla 3: Jurado de expertos 
Nombre del Experto Valoración 
1. Mgtr. Jimmy Orihuela Salazar Alto 
2. Dr. Johnny Felix Farfán Pimentel Alto 
3. Mgtr. Daniel Cárdenas Canales Muy Alto 
Fuente: Propia 





La confiabilidad se midió analizando la asociación de las preguntas con los factores 
evaluados, siendo cada pregunta, calculada a través del Alfa de Cronbach. 
Los usuarios de la comisión respondieron a las preguntas clasificando su respuesta en una 
escala Likert de 5 puntos: 1, Nunca; 2, Casi Nunca; 3, A veces; 4, Casi siempre y 5, Siempre. 
 
Tabla 4: Alfa de Cronbach, estadística de fiabilidad 
Variable Valor de Alfa N° de elementos 
Variable 1: Recaudación 
Tarifaria 
0.794 30 





De lo evaluado, los resultados arrojan un alfa de Cronbach para el instrumento para la 
variable 1: Recaudación tarifaria igual a 0.796 para las 30 preguntas del cuestionario y para 
la variable 2: Calidad del servicio igual a 0.873 para las 22 preguntas, eso significa que el 
instrumento permite construir información coherente y consistente. 
 
2.5. Procedimiento. 
Una vez que los instrumentos fueron validados y se sometieron a la evaluación de la 
confiabilidad se procedió a recoger la información utilizando un cuestionario para la 
Recaudación tarifaria de recursos hídricos y calidad de servicio de la Comisión de Usuarios 
La Estrella. 
La presente investigación es del tipo correlacional, según el autor Sánchez y Reyes (2017), 
la correlación expresa la correspondencia, subordinación o asociación que existe entre las 
variables de análisis. En el presente estudio las variables son la Recaudación tarifaria de 
recursos hídricos y calidad de servicio de la Comisión de Usuarios La Estrella, 2019. 
 
2.6 Método de análisis de información. 
Para realizar el análisis primero se ejecutó el acopio, se confeccionó una base de datos 
tabulándose las respuestas del cuestionario en una hoja de cálculo Excel 2016, luego 
45 
 
utilizando el software estadístico SPSS Statistics de IBM versión 23, para la examinación de 
datos. Se elaboró el cuadro de frecuencias, tablas cruzada y figuras, se calculó las medidas 
descriptivas según variables, y para la contrastación de la Hipótesis se aplicó la estadística 
No paramétrica de Rho de Spearman, con la intención de estipular el grado de correlación, 
para finalmente elaborar las conclusiones y recomendaciones. 
 
NCSS Statistical Software (2018), precisa que el coeficiente de correlación de Pearson está 
influenciado indebidamente por valores atípicos, variaciones desiguales, no normalidad y no 
linealidades. Como resultado de estos problemas, el coeficiente de correlación de Spearman, 
que se basa en los rangos de los datos en lugar de los datos reales, siendo una mejor opción 
para examinar las relaciones entre las variables. 
 
Schober, P.; Boer, C. y Schwarte, L. (2018), sugieren traducir el coeficiente de correlación 
en descriptores como una relación insignificante (0.00–0.10), débil (0.10–0.39), moderada 
(0.40–0.69), fuerte (0.70–0.89) y muy fuerte (0.90–1.00), pero consideran que esta escala 
debe aplicarse con criterio sobre todo si se encuentra muy cercana a los umbrales de cada 
rango. 
 
2.7 Aspectos éticos 
El trabajo se desarrolló en la Comisión de Usuario La Estrella de la cuenca hidrográfica del 
rio Rímac que pertenecen a la provincia de Lima, del departamento de Lima - Perú, se realizó 
una encuesta para poder describir los niveles de percepción que los usuarios de riesgo en 
relación a la calidad del servicio y la Recaudación tarifaria de recursos hídricos en dicha 
institución, siendo los resultados obtenidos reales y los procedimientos, para su 
procesamiento, auténticos para lograr los objetivos del presente trabajo de investigación.  
La presente investigación tomó la muestra a 36 usuarios de Comisión de Usuarios La Estrella 
de cuenca hidrográfica del rio Rímac. La técnica empleada en la encuesta se manejó 
instrumentos resueltos en manera anónima, con el propósito de proporcionar una 
retroalimentación más honesta, y que el encuestado se siente más cómodo de participar y 
expresar libremente lo que piensa, esperando así objetividad y claridad en el resultado. 





Después de realizar el cuestionario y procesarlo, a continuación, mostramos los resultados 
obtenidos, se detalla los resultados de manera conjunta y por dimensiones. 
 
Resultados descriptivos 
Resultados descriptivos General 





Figura 1: Distribución porcentual de la variable Recaudación Tarifaria 
 
La encuesta realizada a los usuarios señaló que el 44.4% nunca ha considerado adecuada la 
Recaudación Tarifaria, el 33.3% a veces lo ha consideró adecuada, mientras que el 22.2% 
siempre lo ha considerado adecuada. 
 
Resultados descriptivos Especifico 
 
Tabla 6: Descripción de frecuencia y porcentaje de la dimensión 1 referido a la retribución 
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Figura 2: Distribución porcentual de la dimensión 1 referido a la retribución económica de 
uso. 
 
La encuesta realizada a los usuarios señaló que el 33.3% nunca ha considerado adecuada la 
retribución económica por el uso del agua, el 47.2% a veces lo ha consideró adecuada, 
mientras que el 19.4% siempre lo ha considerado adecuada. 
 









Figura 3: Distribución porcentual de la dimensión 2 referido al vertimiento de residuos. 
 
La encuesta realizada a los usuarios señaló que el 41.7% nunca ha considerado adecuada el 
vertimiento de residuos, el 36.1% a veces lo ha consideró adecuada, mientras que el 22,2% 
siempre lo ha considerado adecuada. 
 









Figura 4: Distribución porcentual de la dimensión 3 referido al servicio de distribución. 
 
La encuesta realizada a los usuarios señaló que el 55.6% nunca ha considerado adecuada el 
servicio de distribución, el 22.2% a veces lo ha consideró adecuada, mientras que el 22,2% 
siempre lo ha considerado adecuada. 
 
Tabla 9: Descripción de frecuencia y porcentaje de la dimensión 4 referido a la utilización 







Figura 5: Distribución porcentual de la dimensión 4 referido a la infraestructura hidráulica. 
 
La encuesta realizada a los usuarios señaló que el 36.1% nunca ha considerado adecuada la 
infraestructura hidráulica, el 52.8% a veces lo ha consideró adecuada, mientras que el 11.1% 
siempre lo ha considerado adecuada. 
 
Tabla 10: Descripción de frecuencia y porcentaje de la dimensión 5 referido al monitoreo 







Figura 6: Distribución porcentual de la dimensión 5 referido al monitoreo del uso del agua. 
 
La encuesta realizada a los usuarios señaló que el 2.8% nunca ha considerado adecuada el 
monitoreo de uso del agua, el 88.9% a veces lo ha consideró adecuada, mientras que el 8.3% 
siempre lo ha considerado adecuada. 
 
 







Figura 7: Distribución porcentual de la variable calidad del servicio. 
 
La encuesta realizada a los usuarios señaló que el 22.2% nunca ha considerado adecuada la 
calidad del servicio, el 69.4% a veces lo ha consideró adecuada, mientras que el 8.3% 
siempre lo ha considerado adecuada. 
 
Análisis cruzado de la calidad del servicio respecto de la recaudación tarifaria 
 
Tabla 12: Tabla cruzada entre la variable recaudación tarifaria y la variable calidad de 
servicio. 
 
El 44.4% de los entrevistados nunca se han encontrado de acuerdo con la recaudación 
tarifaria. Este porcentaje es mayor en los que consideran que a veces hay calidad en el 
servicio prestado por la comisión hacia los usuarios ha sido buena (27.8% considera que a 
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veces se ha prestado calidad en el servicio, frente al 16.7% de los que consideran que nunca 
se ha brindado calidad en el servicio). 
El 33.3% de los entrevistados a veces se han encontrado de acuerdo con la recaudación 
tarifaria. Este porcentaje es mayor en los que consideran que a veces hay calidad del servicio 
prestado por la comisión hacia los usuarios ha sido buena (30.6% considera que a veces se 
ha prestado calidad en el servicio, frente al 2.8% de los que consideran que nunca se ha 
brindado calidad en el servicio), 
El 22.2% de los entrevistados siempre se han encontrado de acuerdo con la recaudación 
tarifaria. Este porcentaje es mayor en los que consideran que a veces hay calidad del servicio 
prestado por la comisión hacia los usuarios ha sido buena (11.1% considera que a veces se 
ha prestado calidad en el servicio, frente al 2.8% de los que consideran que nunca se ha 
prestado calidad en el servicio, mientras que el 8.3% considero que siempre se ha brindado 
calidad en el servicio). 
 
Tabla 13: Tabla cruzada entre la dimensión 1 retribución económica de la variable 
recaudación tarifaria y la variable calidad de servicio. 
 
 
El 33.3% de los entrevistados nunca se han encontrado de acuerdo con la retribución 
económica. Este porcentaje es mayor en los que consideran que a veces hay calidad del 
servicio prestado por la comisión hacia los usuarios ha sido buena (27.8% considera que a 
veces se ha prestado calidad en el servicio, frente al 5,6% de los que consideran que nunca 
se ha brindado calidad en el servicio). 
El 47.2% de los entrevistados a veces se han encontrado de acuerdo con la retribución 
económica. Este porcentaje es mayor en los que consideran que a veces hay calidad del 
servicio prestado por la comisión hacia los usuarios ha sido buena (30.6% considera que a 
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veces se ha prestado calidad en el servicio, frente al 16.7% de los que consideran que nunca 
se ha brindado calidad en el servicio). 
El 19.4% de los entrevistados siempre se han encontrado de acuerdo con la retribución 
económica. Este porcentaje es mayor en los que consideran que a veces hay calidad del 
servicio prestado por la comisión hacia los usuarios ha sido buena (11.1% considera que a 
veces se ha prestado calidad en el servicio, frente al 0% de los que consideran que nunca se 
ha prestado calidad en el servicio, mientras que el 8.3% considero que siempre se ha 
brindado calidad en el servicio). 
 
Tabla 14: Tabla cruzada entre la dimensión 2 vertimiento de residuos de la variable 
recaudación tarifaria y la variable calidad de servicio. 
 
El 41.7% de los entrevistados nunca se han encontrado de acuerdo con el tratamiento del 
vertimiento de residuos. Este porcentaje es mayor en los que consideran que a veces hay 
calidad del servicio prestado por la comisión hacia los usuarios (30.68% considera que a 
veces se ha prestado calidad en el servicio, frente al 5,6% de los que consideran que nunca 
se ha brindado calidad en el servicio). 
El 36.1% de los entrevistados a veces se han encontrado de acuerdo con el tratamiento del 
vertimiento de residuos. Este porcentaje es mayor en los que consideran que a veces hay 
calidad del servicio prestado por la comisión hacia los usuarios (22.2% considera que a veces 
se ha prestado calidad en el servicio, frente al 13.9% de los que consideran que nunca se ha 
brindado calidad en el servicio). 
El 22.2% de los entrevistados siempre se han encontrado de acuerdo con el tratamiento del 
vertimiento de los residuos. Este porcentaje es mayor en los que consideran que a veces hay 
calidad del servicio prestado por la comisión hacia los usuarios (16.7% considera que a veces 
se ha prestado calidad en el servicio, frente al 2.8% de los que consideran que nunca se ha 
prestado calidad en el servicio, mientras que el 2.8% considero que siempre se ha brindado 








Tabla 15: Tabla cruzada entre la dimensión 3 servicio de distribución de la variable 
recaudación tarifaria y la variable calidad de servicio. 
 
El 55.6% de los entrevistados nunca se han encontrado de acuerdo con el servicio de 
distribución. Este porcentaje es mayor en los que consideran que a veces hay calidad del 
servicio prestado por la comisión hacia los usuarios (38.9% considera que a veces se ha 
prestado calidad en el servicio, frente al 16.7% de los que consideran que nunca se ha 
brindado calidad en el servicio). 
El 22.2% de los entrevistados a veces se han encontrado de acuerdo con el servicio de 
distribución. Este porcentaje es mayor en los que consideran que a veces hay calidad del 
servicio prestado por la comisión hacia los usuarios (19.4% considera que a veces se ha 
prestado calidad en el servicio, frente al 2.8% de los que consideran que nunca se ha brindado 
calidad en el servicio). 
El 22.2% de los entrevistados siempre se han encontrado de acuerdo con el servicio de 
distribución. Este porcentaje es mayor en los que consideran que a veces hay calidad del 
servicio prestado por la comisión hacia los usuarios (11.1% considera que a veces se ha 
prestado calidad en el servicio, frente al 2.8% de los que consideran que nunca se ha prestado 
calidad en el servicio, mientras que el 8.3% considero que siempre se ha brindado calidad 









Tabla 16: Tabla cruzada entre la dimensión 4 utilización de la infraestructura hidráulica de 
la variable recaudación tarifaria y la variable calidad de servicio. 
 
El 36.1% de los entrevistados nunca se han encontrado de acuerdo con la utilización de la 
infraestructura hidráulica. Este porcentaje es mayor en los consideran que a veces hay 
calidad del servicio prestado por la comisión hacia los usuarios (27,8% considera que a veces 
se ha prestado calidad en el servicio, frente al 8.3% de los que consideran que nunca se ha 
brindado calidad en el servicio). 
El 52.8% de los entrevistados a veces se han encontrado de acuerdo con la utilización de la 
infraestructura hidráulica. Este porcentaje es mayor en los que consideran que a veces hay 
calidad del servicio prestado por la comisión hacia los usuarios (36,1% considera que a veces 
se ha prestado calidad en el servicio, frente al 13.9% de los que consideran que nunca se ha 
brindado calidad en el servicio). 
El 11.1% de los entrevistados siempre se han encontrado de acuerdo con la utilización de la 
infraestructura hidráulica. Este porcentaje es mayor en los que consideran que a veces hay 
calidad del servicio prestado por la comisión hacia los usuarios (5.6% considera que a veces 
se ha prestado calidad en el servicio, frente al 5.6% considero que siempre se ha brindado 
calidad en el servicio). 
 
Tabla 17: Tabla cruzada entre la dimensión 5 monitoreo de uso de agua de la variable 





El 2.8% de los entrevistados nunca se han encontrado de acuerdo con el monitoreo de uso 
de agua. Este porcentaje es mayor en los que consideran que nunca hay calidad del servicio 
prestado por la comisión hacia los usuarios (solo el 2.8% considera que nunca se ha brindado 
calidad en el servicio). 
El 88.9% de los entrevistados a veces se han encontrado de acuerdo con el monitoreo de uso 
de agua. Este porcentaje es mayor en los que consideran que a veces hay calidad del servicio 
prestado por la comisión hacia los usuarios (69,4% considera que a veces se ha prestado 
calidad en el servicio, frente al 13.9% de los que consideran que nunca se ha brindado calidad 
en el servicio, mientras que el 5.6% considero que siempre se ha brindado calidad en el 
servicio). 
El 8.3% de los entrevistados siempre se han encontrado de acuerdo con el monitoreo del uso 
del agua. Este porcentaje es mayor en los que consideran que nunca se ha brindado calidad 
del servicio prestado por la comisión hacia los usuarios (5.6% considera que nunca se ha 
brindado calidad en el servicio, frente al 2.8% que considero que siempre se ha brindado 
calidad en el servicio). 
 
Prueba de hipótesis 
Hipótesis general 
Ho: No existe relación entre la Recaudación tarifaria de recursos hídricos y calidad de 
servicio de la Comisión de Usuarios La Estrella - Lima - 2019. 
Ha: Existe relación entre la Recaudación tarifaria de recursos hídricos y calidad de servicio 
de la Comisión de Usuarios La Estrella - Lima - 2019. 
Nivel de confianza: 95% (α= 0.05) 
Regla de decisión: 
Si ρ ≥ 0.05; Se acepta la hipótesis nula  
Si ρ < 0.05; Se rechaza la hipótesis nula 
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Prueba estadística: Prueba de correlación de Spearman 
 
Tabla 18: Correlación no paramétrica entre las variables Recaudación Tarifaria y Calidad 
del Servicio 
 
Existe una correlación de 0.438, considerada moderada y es directamente proporcional (tiene 
signo positivo), pudiéndose afirmar que existe evidencia estadística de alguna correlación 
directa entre ambas variables (es decir que si una variable aumenta la otra también aumenta). 
La correlación es significativa a un nivel 1% y una significancia bilateral de 0.007, siendo 
este valor menor a 0.05 (p < 0,05), por lo que se rechaza la hipótesis nula y se acepta la 
hipótesis alterna afirmándose la existencia de una relación entre las variables Recaudación 
tarifaria de recursos hídricos y calidad de servicio de la Comisión de Usuarios La Estrella. 
 
Hipótesis Especifica 1 
Ho: No existe relación entre la retribución económica y calidad de servicio de la Comisión 
de Usuarios La Estrella - Lima - 2019. 
Ha: Existe relación entre la retribución económica y calidad de servicio de la Comisión de 
Usuarios La Estrella - Lima - 2019. 
Nivel de confianza: 95% (α= 0.05) 
Regla de decisión: 
Si ρ ≥ 0.05; Se acepta la hipótesis nula  
Si ρ < 0.05; Se rechaza la hipótesis nula 
Prueba estadística: Prueba de correlación de Spearman 
 
Tabla 19: Correlación no paramétrica entre las variables Retribución Económica (agrupada) 




No existe una relación significativa, la correlación es dèbil con un valor de 0.261, El valor 
de la significancia bilateral de 0.124, siendo este valor mayor a 0.05 (p ≥ 0,05), por lo que 
se acepta la hipótesis nula y se puede afirmar que no existe una relación entre las variables 
Retribución Económica (agrupada) y Calidad del Servicio. 
 
Hipótesis Especifica 2 
Ho: No existe relación entre el vertimiento de residuos y calidad de servicio de la Comisión 
de Usuarios La Estrella - Lima - 2019. 
Ha: Existe relación entre el vertimiento de residuos y calidad de servicio de la Comisión de 
Usuarios La Estrella - Lima - 2019. 
Nivel de confianza: 95% (α= 0.05) 
Regla de decisión: 
Si ρ ≥ 0.05; Se acepta la hipótesis nula  
Si ρ < 0.05; Se rechaza la hipótesis nula 
Prueba estadística: Prueba de correlación de Spearman 
 
Tabla 20: Correlación no paramétrica entre las variables Vertimiento de Residuos (agrupada) 
y Calidad del Servicio. 
 
No existe una relación significativa, la correlación es débil con un valor de - 0.093, El valor 
de la significancia bilateral de 0.591, siendo este valor mayor a 0.05 (p ≥ 0,05), por lo que 
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se acepta la hipótesis nula y se puede afirmar que no existe una relación entre las variables 
Vertimiento de Residuos (agrupada) y Calidad del Servicio. 
 
Hipótesis Especifica 3 
Ho: No existe relación entre el servicio de distribución (agrupada) y calidad de servicio de 
la Comisión de Usuarios La Estrella - Lima - 2019. 
Ha: Existe relación entre el servicio de distribución y calidad de servicio de la Comisión de 
Usuarios La Estrella - Lima - 2019. 
Nivel de confianza: 95% (α= 0.05) 
Regla de decisión: 
Si ρ ≥ 0.05; Se acepta la hipótesis nula  
Si ρ < 0.05; Se rechaza la hipótesis nula 
Prueba estadística: Prueba de correlación de Spearman 
 
Tabla 21: Correlación no paramétrica entre las variables Servicio Distribución (agrupada) y 
Calidad del Servicio. 
 
Existe una correlación de 0.372, considerada débil y es directamente proporcional (tiene 
signo positivo), pudiéndose afirmar que existe evidencia estadística de alguna correlación 
directa entre ambas variables. La correlación es significativa a un nivel 5% y una 
significancia bilateral de 0.025, siendo este valor menor a 0.05, por lo que se rechaza la 
hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna afirmándose la existencia de una relación entre 
las variables el Servicio Distribución (agrupada) y la Calidad del Servicio. 
 
Hipótesis Especifica 4 
Ho: No existe relación entre la utilización de infraestructura hidráulica (agrupada) y calidad 
de servicio de la Comisión de Usuarios La Estrella - Lima - 2019. 
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Ha: Existe relación entre la utilización de infraestructura hidráulica (agrupada)  y calidad de 
servicio de la Comisión de Usuarios La Estrella - Lima - 2019. 
Nivel de confianza: 95% (α= 0.05) 
Regla de decisión: 
Si ρ ≥ 0.05; Se acepta la hipótesis nula  
Si ρ < 0.05; Se rechaza la hipótesis nula 
Prueba estadística: Prueba de correlación de Spearman 
 
Tabla 22: Correlación no paramétrica entre las variables Utilización de la Infraestructura 
(agrupada) y Calidad del Servicio 
 
No existe una relación significativa, la correlación es débil con un valor de 0.251, El valor 
de la significancia bilateral de 0.139, siendo este valor mayor a 0.05 (p ≥ 0,05), por lo que 
se acepta la hipótesis nula y se puede afirmar que no existe una relación entre las variables 
Utilización de la Infraestructura hidráulica (agrupada) y Calidad del Servicio.  
 
Hipótesis Especifica 5 
Ho: No existe relación entre el monitoreo de uso de agua (agrupado) y calidad de servicio 
de la Comisión de Usuarios La Estrella - Lima - 2019. 
Ha: Existe relación entre el monitoreo de uso de agua (agrupado) y calidad de servicio de la 
Comisión de Usuarios La Estrella - Lima - 2019. 
Nivel de confianza: 95% (α= 0.05) 
Regla de decisión: 
Si ρ ≥ 0.05; Se acepta la hipótesis nula  
Si ρ < 0.05; Se rechaza la hipótesis nula 
Prueba estadística: Prueba de correlación de Spearman 
 
Tabla 23: Correlación no paramétrica entre las variables de monitoreo de uso de agua 




No existe una relación significativa, la correlación es insignificante con un valor de 0.017, 
El valor de la significancia bilateral de 0.920, siendo este valor mayor a 0.05 (p ≥ 0,05), por 
lo que se acepta la hipótesis nula y se puede afirmar que no existe una relación entre las 







Los resultados obtenidos y su analizados para la comprobación de la hipótesis general 
empleándose la prueba de Rho Sperman, se obtuvo un coeficiente de correlación de 0,438 
con una significancia bilateral del 0,007. A partir de los resultados podemos indicar que la 
relación existente en las variables analizadas es positiva moderada, por tanto, la hipótesis 
nula se rechaza y se acepta la hipótesis alterna llegando a la conclusión que existe relación 
entre la Recaudación tarifaria de recursos hídricos y la calidad de servicio de la Comisión de 
Usuarios La Estrella. 
 
Los resultados obtenidos y analizados para la comprobación de la hipótesis específica 1 
empleándose la prueba de Rho Sperman, se obtuvo un coeficiente de correlación de 0,261 
con una significancia bilateral del 0,124. A partir de los resultados podemos indicar que la 
relación existente en las variables analizadas es positiva débil, por tanto, la hipótesis nula se 
acepta y se rechaza la hipótesis alterna llegando a la conclusión que no existe relación entre 
la retribución económica y la calidad de servicio de la Comisión de Usuarios La Estrella. La 
explicación que podemos encontrar que no existe relación entre las variables básicamente 
porque las retribuciones económicas están referidas al aporte al estado y no se percibe como 
un retorno o beneficio a los usuarios de la comisión. 
 
Los resultados obtenidos y su analizados para la comprobación de la hipótesis específica 2 
empleándose la prueba de Rho Sperman, se obtuvo un coeficiente de correlación de -0.093 
con una significancia bilateral del 0,591. A partir de los resultados podemos indicar que la 
relación existente en las variables analizadas es negativa débil, por tanto, la hipótesis nula se 
acepta y se rechaza la hipótesis alterna llegando a la conclusión que no existe relación entre 
el vertimiento de residuos y la calidad de servicio de la Comisión de Usuarios La Estrella. 
 
Los resultados obtenidos y su analizados para la comprobación de la hipótesis específica 3 
empleándose la prueba de Rho Sperman, se obtuvo un coeficiente de correlación de 0,372 
con una significancia bilateral del 0,025. A partir de los resultados podemos indicar que la 
relación existente en las variables analizadas es positiva débil, por tanto, la hipótesis nula se 
rechaza y se acepta la hipótesis alterna llegando a la conclusión que existe relación entre el 
servicio de distribución del recurso hídrico y la calidad de servicio de la Comisión de 




Los resultados obtenidos y su analizados para la comprobación de la hipótesis específica 4 
empleándose la prueba de Rho Sperman, se obtuvo un coeficiente de correlación de 0.251 
con una significancia bilateral del 0,139. A partir de los resultados podemos indicar que la 
relación existente en las variables analizadas es positiva débil, por tanto, la hipótesis nula se 
acepta y se rechaza la hipótesis alterna llegando a la conclusión que no existe relación entre 
la utilización de la Infraestructura hidráulica y la calidad de servicio de la Comisión de 
Usuarios La Estrella. 
 
Los resultados obtenidos y su analizados para la comprobación de la hipótesis específica 5 
empleándose la prueba de Rho Sperman, se obtuvo un coeficiente de correlación de 0.017 
con una significancia bilateral del 0,920. A partir de los resultados podemos indicar que la 
relación existente en las variables analizadas es positiva insignificante, por tanto, la hipótesis 
nula se acepta y se rechaza la hipótesis alterna llegando a la conclusión que no existe relación 
entre el monitoreo de uso del agua y la calidad de servicio de la Comisión de Usuarios La 
Estrella. 
 
A continuación, se hace una confrontación con cada uno de nuestros antecedentes para ver 
si existen semejanzas o diferencias con cada uno de sus resultados frente a los alcanzados en 
el presente trabajo de investigación. 
 
Montesdeoca, L. (2016), indica que una eficiente recaudación de tarifa, permite entregar con 
calidad y sostenibilidad la prestación del servicio del agua para consumo humano, asimismo 
concluye que la mayoría de los usuarios están dispuesto a pagar un poco más el valor de la 
tarifa a cambio de que la prestación del servicio mejore. Indicando que la única formar de 
hacerlo es que la Junta de Agua invierta en la mejora del servicio de atención. Asimismo, se 
requiere la implementación de una estrategia adecuada de recaudación, es decir una 
planificación que permita llevar un censo actualizado de los usuarios, un plan de recuperación 
con una tarifa que cubra los costos iniciales y por último una adecuada transparencia mediante 
la rendición de cuentas a los usuarios que permita propiciar en estos último un servicio con 
una visión de sostenibilidad en el tiempo. Haciendo una comparación con nuestros resultados 




Rustinsyah, R. (2019), indica que existe una relación entre la calidad del servicio y la 
satisfacción de los miembros de las asociaciones de usuarios de agua, precisando que el 
coeficiente de correlación es bajo (0.253, con la prueba estadística con valor significativo de 
0.017). Haciendo una comparación con nuestro resultado coeficiente de correlación de 0,438 
con una significancia bilateral del 0,007. Ello se debe a la población dirigida que son los 
usuarios de riego y la estrecha relación de las variables bajo análisis como son la satisfacción 
de los clientes, calidad del servicio y la recaudación tarifaria. 
 
Espinoza, B. y Jaxhin, K. (2017), establece que la recaudación y distribución de la tarifa por 
uso de agua con fines agrarios en la junta de usuarios de Sicuani, Cusco es muy reducida, 
básicamente porque los usuarios incumplen el pago de las tarifas dentro del plazo que le 
corresponde efectuarlo. Haciendo una comparación con nuestro resultado podemos 
argumentar que los usuarios no perciben de forma beneficiosa a las retribuciones económicas 
que forman parte de la recaudación tarifaria. 
 
Huaman, R.; Ramos, J. y Suyo, H. (2014), advirtieron que el problema central para que entre 
en funcionamiento del PSI en la Junta de Usuarios de agua del Cusco es la deficiente 
organización para el manejo del riego, la misma que manifiesta con la inadecuada distribución 
del agua entre los beneficiarios del sistema, y el inadecuado manejo del recurso hídrico, así 
como en la falta de mantenimiento de la infraestructura hidráulica. Haciendo una 
comparación con nuestros resultados el servicio de distribución, utilización de la 
infraestructura y monitoreo de uso de agua que presenta la comisión de usuarios La Estrella 
es similar al no existir un eficiente manejo de la distribución y manejo del agua de riesgo, 
asimismo un adecuado mantenimiento de los canales de regadío, asi como una adecuada 






Existe relación entre la Recaudación tarifaria de recursos hídricos y calidad de servicio de la 
Comisión de Usuarios La Estrella 2019, con un coeficiente de correlación de 0.438 
considerada una correlación positiva moderada, precisándose que se cumple con el objetivo 
general de la investigación. Cabe precisar sobres las variables que el 44.4% nunca ha 
considerado adecuada la Recaudación Tarifaria y el 27.8% a veces ha consideró adecuada la 
calidad del servicio. Además, que el 33.3% a veces se han encontrado de acuerdo con la 
recaudación tarifaria. De este el 30.6% consideran que a veces hay calidad del servicio 
prestado por la comisión. 
 
Segunda 
No existe relación entre la retribución económica y calidad de servicio de la Comisión de 
Usuarios La Estrella 2019, con un coeficiente de correlación de 0.261 considerada una 
correlación positiva débil, precisándose que no se cumple con el objetivo específico 1 de la 
investigación. Cabe precisar sobres las variables que el 47.2% a veces ha considerado 
adecuada la retribución económica y el 30.6% a veces ha consideró adecuada la calidad del 
servicio. Además, que el 33.3% nunca se ha encontrado de acuerdo con la retribución 




No existe relación entre el vertimiento de residuos y calidad de servicio de la Comisión de 
Usuarios La Estrella 2019, con un coeficiente de correlación de -0.093 considerada una 
correlación negativa débil, precisándose que no se cumple con el objetivo específico 2 de la 
investigación. Cabe precisar sobres las variables que el 41.7% nunca ha considerado adecuada 
el vertimiento de residuos y de este el 30.6% a veces ha consideró adecuada la calidad del 
servicio. Además, que el 36.1% a veces ha considerado adecuado el vertimiento de residuos. 
De este el 22.2% consideran que a veces hay calidad del servicio prestado por la comisión. 
 
Cuarto 
Existe relación entre el servicio de distribución y calidad de servicio de la Comisión de 
Usuarios La Estrella 2019, con un coeficiente de correlación de 0.372 considerada una 
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correlación positiva débil, precisándose que se cumple con el objetivo específico 3 de la 
investigación. Cabe precisar sobres las variables que el 55.6% nunca ha considerado adecuada 
el servicio de distribución y el 69.4% a veces ha consideró adecuada la calidad del servicio. 
Además, que el 56.6% nunca se ha encontrado de acuerdo con el servicio de distribución. De 
este el 38.96% consideran que a veces hay calidad del servicio prestado por la comisión. 
 
Quinto 
Existe relación entre la utilización de infraestructura hidráulica y calidad de servicio de la 
Comisión de Usuarios La Estrella 2019, con un coeficiente de correlación de 0.251 
considerada una correlación positiva débil, precisándose que no se cumple con el objetivo 
específico 4 de la investigación. Cabe precisar sobres las variables que el 52.8% a veces ha 
considerado adecuada la utilización de la infraestructura y el 36.1% a veces ha consideró 
adecuada la calidad del servicio. Además, que el 36.1% nunca se ha encontrado de acuerdo 
con la utilización de la infraestructura. De este el 27.8% consideran que a veces hay calidad 
del servicio prestado por la comisión. 
 
Sexto 
No existe relación entre el monitoreo de uso del agua y calidad de servicio de la Comisión de 
Usuarios La Estrella 2019, con un coeficiente de correlación de 0.017 considerada una 
correlación positiva insignificantes, precisándose que no se cumple con el objetivo específico 
5 de la investigación. Cabe precisar sobres las variables que el 88.9% a veces ha considerado 
adecuada el monitoreo de uso del agua y el 69.4% a veces ha consideró adecuada la calidad 
del servicio. Además, que el 8.3% siempre se ha encontrado de acuerdo con el monitoreo de 








Las Juntas de usuarios deben brindar capacitaciones a las comisiones de usuarios sobre 
calidad en el servicio. La referida capacitación permitiría otorgar de manera eficiente, eficaz 
y permanente servicios óptimos en beneficio de los propios usuarios que se benefician del 
recurso hídrico, las capacitaciones están consideradas esenciales dentro del marco de 
modernización de la gestión pública. 
 
Segunda 
Respecto a la retribución económica, la Comisión de Usuarios La Estrella debe informar 
adecuadamente a sus usuarios el valor real que deben aportar a sus usuario que deben aportar 
al estado, siendo el principal objetivo la calidad de atención al usuario y la transparencia. 
 
Tercera 
Respecto a la retribución de vertimiento de residuos, la comisión de Usuarios La Estrella debe 
informar a sus usuarios oportuna y adecuadamente los mecanismos de tratamiento de residuos 
y control al que están afectos. 
 
Cuarta 
Respecto al servicio de distribución del uso agua, la comisión de usuarios La Estrella debe 
promover actividades de capacitación, inducción y reuniones entre todos usuarios con la 
finalidad de desarrollar la práctica de calidad del servicio, como optimizar el rol de riego, 
establecer medidas de contingencia en épocas de estiaje y avenidas, elaborando y 
proporcionar la información de forma oportuna. 
 
Quinta 
En relación con la utilización de la infraestructura hidráulica, la comisión de usuarios La 
Estrella debe optimizar sus planes de gestión y metas para el mantenimiento adecuado y 





Respecto al monitoreo de uso de agua, la comisión de usuarios la Estrella debe invertir 
mayores recursos en la capacitación y adopción de la filosofía de calidad del servicio, el 
mismo que debe estar dirigido al personal técnico y administrativo encargado de la prestación 
del servicio, para estar vigilantes del correcto uso de los canales de regadío y uso de los 
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Anexo 2: Instrumentos de evaluación 
CUESTIONARIO Nª 1: CUESTIONARIO SOBRE RECAUDACION TARIFARIA DE RECURSOS 
HIDRICOS Y GESTION DE SERVICIO DE LA COMISION DE USUARIOS LA ESTRELLA – 
LIMA- 2019 
 
Estimado(a) Usuario, el presente cuestionario hace referencia sobre la recaudación tarifaria de recursos 
hídricos y gestión de servicio de la Comisión de usuarios la estrella – Lima 2019, tiene como propósito 
recoger información para conocer las dificultades que existen en la Comisión de Usuarios la Estrella y luego 
de identificarlas buscar las mejores alternativas de solución. Es de carácter anónimo, por lo que te solicitamos 
responder con sinceridad, veracidad y con total libertad, marcando con una (x) el casillero de la alternativa que 
consideres pertinente. Se adjunta el cuadro de leyendas donde se indica las opciones a marcar. 
 
 
L E Y E N D A 
Siempre S 5 
Casi siempre CS 4 
A Veces AV 3 
Casi Nunca CN 2 





 DIMENSIÓN 1:Retribucion económica de uso S CS AV CN N 
1 
La comisión informa  el costo por retribución económica que se paga 
al ANA  
     
2 El costo por tarifa de agua es el adecuado.       
3 El  precio pagado por el agua es elevado de acuerdo al servicio.      
4 El precio pagado por el agua tiene similitud al de otros valles costeros.      
5 La comisión realiza el cierre de tomas a los usuarios morosos.      
6 
La comisión retira del padrón a los usuarios morosos por dos 
periodos. 
     
 DIMENSIÓN 2: Vertimiento de residuos. S CS AV CN N 
7 La comisión informa el vertimiento de residuos al canal de regadío.      
8 
 La comisión gestiona ante las autoridades competentes el correcto uso 
del canal de regadío. 
     
9 Los canales de regadío son afectados por las zonas a su alrededor.      
10  Los usuarios son capacitados en la protección de los canales de regadío.      
11 
La comisión señaliza correctamente la ubicación de los canales de regadío 
de forma adecuada. 
     
12 
Los usuarios de agua tiene conocimiento de las zonas que abarca la 
comisión de usuarios. 





 DIMENSIÓN 3: Servicio de distribución S CS AV CN N 
13 Es adecuada el rol de distribución de agua para la zona      
14 Es suficiente la dotación de agua recibida.      
15 Se cumple con el horario establecido para el riego.      
16 Se requiere mayores horas de riego      
17 El servicio de agua es permanente.      
18 Las medidas de abastecimiento son suficientes en épocas de estiaje.      
 DIMENSIÓN 4: Utilización de Infraestructura hidráulica S CS AV CN N 
19 Los canales de regadío tienen una infraestructura adecuada.      
20 La comisión de usuarios invierte en el mejoramiento de los canales.      
21 Los canales de regadío tienen un mantenimiento adecuado.      
22 Se colabora en el mantenimiento de los canales de regadío.      
23 La comisión vigila el correcto uso de los canales de regadío.       
24 El agua de regadío mantiene la salubridad requerida para los cultivos.      
 DIMENSIÓN 5: Monitoreo de uso de agua S CS AV CN N 
25 La población respeta los caminos de vigilancia de los canales de regadío.      
26 La comisión vigila el correcto uso de los caminos de vigilancia.      
27 Los canales de regadío están ubicados en zonas seguras.      
28 La comisión de usuarios mantiene la seguridad de los canales de regadío.      
29 La comisión mantiene un control de las distribuciones de agua.      





CUESTIONARIO Nª 2: CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO DE 
LA COMISION DE USUARIOS LA ESTRELLA – LIMA- 2019 
 
Estimado(a) Usuario, el presente cuestionario hace referencia sobre la calidad de servicio de la Comisión de 
usuarios la estrella – Lima 2019, tiene como propósito recoger información para conocer las dificultades que 
existen en la Comisión de Usuarios la Estrella de la Junta de Usuarios del Sector Hidráulico Rímac en 
adelante comisión y luego de identificarlas buscar las mejores alternativas de solución.  
 
La encuesta es de carácter anónimo, por lo que te solicitamos responder con sinceridad, veracidad y con total 
libertad, marcando con una (x) el casillero de la alternativa que consideres pertinente. 
 
Se adjunta el cuadro de leyendas donde se indica las opciones a marcar. 
 
L E Y E N D A 
Siempre S 5 
Casi siempre CS 4 
A Veces AV 3 
Casi Nunca CN 2 
Nunca N 1 
 
 
ENCUESTA DE CALIDAD DEL SERVICIO 
Ítems DIMENSIÓN 1: Aspectos Tangibles S CS AV CN N 
1 Los equipos de la comisión tienen la apariencia de ser modernos.      
2 
Las instalaciones físicas de la comisión, son visualmente 
atractivas.  
     
3 
Los empleados de la comisión, tienen apariencia pulcra y se 
encuentran bien uniformados e identificados. 
     
4 
Los materiales relacionados con el servicio que brinda la comisión  
(folletos, estados de cuenta, etc.), son visualmente atractivos y 
contienes toda la información. 
     
 DIMENSIÓN 2: Fiabilidad S CS AV CN N 
5 Cuando en la comisión prometen hacer algo en cierto tiempo, lo hacen      
6 
Cuando usted tiene un problema con la comisión, muestran un 
sincero interés en solucionarlo 
     
7 En la comisión realizan bien el servicio a la primera      
8 En la comisión concluyen el servicio en el tiempo prometido.      






 DIMENSIÓN 3: Sensibilidad S CS AV CN N 
10 
Los empleados de la comisión, informan con precisión a sus 
usuarios cuándo concluirá la realización de un servicio. 
     
11 Los empleados de la comisión, le sirven con rapidez.      
12 
Los empleados de la comisión, siempre están dispuestos a 
ayudarles 
     
13 
Los empleados de la comisión, nunca están demasiado 
ocupados para responder a sus preguntas 
     
 DIMENSIÓN 4: Seguridad S CS AV CN N 
14 
El comportamiento de los empleados de la comisión, le 
transmite confianza 
     
15 
Usted se siente seguro en sus transacciones que realiza con 
la comisión. 
     
16 
Los empleados de la comisión, son siempre amables con 
usted. 
     
17 
Los empleados de la comisión, tienen conocimientos 
suficientes para responder a las preguntas que les hace como 
usuario. 
     
 DIMENSIÓN 5: Empatía S CS AV CN N 
18 En la comisión le dan una atención individualizada.      
19 
En la comisión tienen horarios de trabajo convenientes para 
todos sus usuarios.      
20 Los empleados de la comisión, le dan una atención personal.      
21 En la comisión se preocupan por sus mejores intereses.      
22 
Los empleados de la comisión comprenden sus necesidades 
específicas. 































































































Anexo 6: Artículo Científico 
1. Título 
Recaudación tarifaria de recursos hídricos y calidad de servicio de la Comisión de Usuarios 
La Estrella - Lima – 2019 
2. Autor 
Br. PARI TANG, GISSELA ESTRELLA (ORCID: 0000-0002-7016-3388) 
gparitang@hotmail.com 
Estudiante del Programa Académico de Maestría en Gestión Pública de la Escuela de 
Postgrado de la Universidad Cesar Vallejo. 
3. Resumen 
La presente investigación tiene como objetivo general determinar la relación entre la 
recaudación tarifaria de recursos hídricos y calidad de servicio de la Comisión de Usuarios 
La Estrella - Lima – 2019. 
El estudio fue de tipo básica, nivel correlacional, pura y con enfoque cuantitativo. El 
muestreo indicó 36 usuarios de la Comisión de Usuarios La Estrella y para el cálculo de 
fiabilidad de los instrumentos se empleó el Alfa de Cronbach. El coeficiente de fue de 0,794, 
para la recaudación tarifaria del recurso hídrico y 0,873 para la calidad de servicio de la 
Comisión de Usuarios La Estrella; indicando para ambas una confiabilidad alta. 
Se aplicó la prueba de Rho de Spearman, encontrándose un coeficiente de correlación de 
0,438 con un nivel de significancia bilateral del 0,007 que es menor a 0,05, evidenciándose 
así una relación positiva de la variable recaudación tarifaria y la variable calidad del servicio 
de la Comisión de Usuarios La Estrella. 
Palabras clave: calidad del servicio, recaudación tarifaria, gestión pública, comisión de 
usuarios. 
4. Abstract 
The general objective of this research was to determine the relationship between tariff 
collection of water resources and quality of service of the La Estrella Water Users 
Association – Lima – 2019. 
The study was basic, correlational, pure and with a quantitative approach. The Sampling 
indicated 36 users from La Estrella Water Users Association – Lima, and for calculating 
reliability of the instruments Cronbach's alpha was used. The coefficient was 0.794, for 
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raising the water tariff and 0.873 resource for the quality of service of the Commission Users 
La Estrella; indicating for both a high reliability. 
The Spearman Rho test was applied, finding a correlation coefficient of 0.438 with a bilateral 
significance level of 0.007 that is less than 0.05, demonstrating a positive relationship of the 
tariff rate collection and the service quality variable of the Commission Users La Estrella. 
Keywords: quality of service, tariff collection, public management, water user association. 
5. Introducción 
De acuerdo con el Ministerio de Agricultura y Riego - MINAGRI en el Perú existen tres 
grandes vertientes de agua: La vertiente del pacifico, la vertiente del atlántico y la vertiente 
del Titicaca. La masa anual promedio de agua superficial que arrojan estas tres vertientes 
asciende aproximadamente a 780,000 millones de m3. El 90 % es agua se pierde en el 
Océano Atlántico por el río Amazonas, mientras que el solo el 10% es aprovechada, lo que, 
representa una mínima parte respecto del total, esto se debe básicamente por el régimen 
estacional de nuestras corrientes de agua. 
El MINAGRI indica además que en las aguas que se generan en la vertiente del Pacífico y 
que pertenecen a la Cordillera de los Andes (sierra occidental y costa), están conformada por 
53 cuencas hidrográficas, cuyos ríos desembocan en el Océano Pacífico, las mismas que 
representa el 22% del territorio nacional de la  superficie de esta vertiente, siendo su principal 
problemática la baja disponibilidad del recurso hídrico natural, ya que esta representa menos 
del 2 % del volumen total de agua dulce del país, la misma que asciende a 37,030 millones 
de metros cúbicos al año. Contradictoriamente, en esta última vertiente se encuentra el 
territorio más seco de las tres vertientes existentes, donde vive más del 60% de la población 
y se emplea el 87% del total de agua utilizada en el Perú. De los 16,500 millones de metros 
cúbicos de agua que se consumen en esta vertiente, el 86% es utilizado con fines agrícolas, 
el 6.7% con fines industriales y sol el 6.2% es destinada a la población. 
 
De acuerdo con el Plan multianual de inversión 2020 – 2022 del MINAGRI, el Sector 
Agrario en e1 Perú abarca a un gran número de la población nacional. Los productores 
agropecuarios constituyen el 7.1% de la población peruana. es decir que son 2,199,243 
personas dedicadas a la actividad agropecuaria frente a los 30,814,175 habitantes del 
territorio nacional. La mayor cantidad de agricultores se encuentra en las Regiones de 
Cajamarca con 329,099 agricultores, seguido de la región Puno con 210,511 agricultores1 
la región Cusco con 17,111 agricultores y la región Ancash con 167,162 Agricultores. 
104 
 
La comisión de usuarios La Estrella es una de las comisiones de usuarios que representa muy 
bien a todas las comisiones de regantes del sector hídrico del valle del rio Rímac. La 
comisión está constituida por todos los usuarios hábiles de consumo de agua con fines 
agrarios del sub sector de riego del Rímac. Organizacionalmente está conformada por la 
Junta directiva de la comisión que depende de la asamblea general de regantes, que es el 
órgano encargado de gestionar las acciones institucionales, así como de administrar y 
ejecutar el Plan de Trabajo, presupuesto y los acuerdos tomados en Asamblea General de 
Usuarios. La Junta directiva está conformada por Presidente, vicepresidente, tesorero, pro 
tesorero, secretario y vocales y delegados. La Comisión de usuarios la Estrella tiene la 
función principal de realizar las acciones técnicas y administrativas necesarias requeridas 
para cumplir con sus fines, de conformidad con las Normas técnicas y administrativas que 
regulan sobre la materia. 
Según la Organización de las Naciones Unidas para la Agricultura y la Alimentación (FAO) 
los agricultores participan cada vez más en las decisiones y en los gastos de mantenimiento 
y operación de los sistemas de irrigación, siendo prioridad para la modernización la 
evaluación de las condiciones materiales del sistema de irrigación y el establecimiento de 
las condiciones prácticas para obtener un servicio confiable y que se adecue y adapte a las 
necesidad y demandas de los usuarios del servicio. Concierne a los usuarios del servicio 
decidir qué nivel de servicio requieren y que están dispuestos a pagar como recaudación 
tarifaria. 
Por último, cabe precisar que los resultados obtenidos del presente estudio serán beneficiosos 




Esta investigación es de tipo básica, no experimental, de tipo transversal descriptivo y 
correlacional. En este tipo de diseño se recolectan datos en un solo instante, con el objetivo 
de retratar y estudiar de manera detallada las variables de estudio y la relación existente entre 
ellas en un momento especifico (Hernández, R; Fernandez, C. y Baptista, M. (2014). 
La investigación no experimental se efectúa sin mover por conveniencia las variables de 
forma deliberada, investigación donde no se hace variar ninguna variable independiente 
intencionalmente con el fin de observar su efecto en las demás variables. Se dice no 
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experimental porque al ver los acontecimientos tal y como acontecen, después analizarlos, 
en el contexto nativo donde ocurren (Hernández, R; Fernández, C. y Baptista, M. (2014). 
Es descriptiva la investigación debido a que analizaremos de manera detalla cada factor y su 
interacción con la recaudación tarifaria, se evaluarán a través de preguntas, para poder 
determinar el discernimiento adecuado de los usuarios de la Comisión de usuarios La Estrella 
respecto del servicio brindado, adicional a ello se agrupa las preguntas para ponderar el 
resultado encontrado de los factores, y al final se agrupa el resultado para analizar la Gestión 
del Servicio es su conjunto. 
La técnica de recopilación de los datos empleada para las variables Recaudación tarifaria del 
recurso hídrico y Calidad de servicio de la Comisión de usuario La Estrella fue la técnica de 
la encuesta y las escalas propuestas por los autores Sánchez y Reyes (2017), es la escala 
Likert que tiene un amplio uso en la encuesta, puesto que pondera y se enmarca desde que 
totalmente en desacuerdo hasta totalmente de acuerdo, la misma que es empleada para 
evaluar actitudes y opiniones. 
Como instrumento se empleó el cuestionario, utilizándose 02 de ellos en relación a  uno para 
cada variable, según la escala de Likert. La elaboración del cuestionario, se empleó la Matriz 
de Operacionalización de las variables, con el que se trata de recabar la percepción de los 
usuarios. 
Para realizar el análisis primero se ejecutó el acopio, se confeccionó una base de datos 
tabulándose las respuestas del cuestionario en una hoja de cálculo Excel 2016, luego 
utilizando el software estadístico SPSS Statistics de IBM versión 23, para la examinación de 
datos. Se elaboró el cuadro de frecuencias, tablas cruzada y figuras, se calculó las medidas 
descriptivas según variables, y para la contratación de la Hipótesis se aplicó la estadística 
No paramétrica de Rho de Spearman, con la intención de estipular el grado de correlación, 
para finalmente elaborar las conclusiones y recomendaciones. 
7. Resultado 
Prueba de hipótesis: Hipótesis general 
Ho: No existe relación entre la recaudación tarifaria del recurso hídrico y calidad de servicio 
de la Comisión de Usuarios La Estrella - Lima - 2019. 
Ha: Existe relación entre la recaudación tarifaria del recurso hídrico y calidad de servicio de 
la Comisión de Usuarios La Estrella - Lima - 2019. 
Nivel de confianza: 95% (α= 0.05) 
Regla de decisión: 
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 Si ρ ≥ 0.05; Se acepta la hipótesis nula  
 Si ρ < 0.05; Se rechaza la hipótesis nula 
 Prueba estadística: Prueba de correlación de Spearman 
Tabla 18: Correlación no paramétrica entre las variables Calidad del Servicio y Recaudación 
Tarifaria 
 
Existe una correlación de 0.438, considerada moderada y es directamente proporcional (tiene 
signo positivo), pudiéndose afirmar que existe evidencia estadística de alguna correlación 
directa entre ambas variables (es decir que si una variable aumenta la otra también aumenta). 
La correlación es significativa a un nivel 1% y una significancia bilateral de 0.007, siendo 
este valor menor a 0.05 (p < 0,05), por lo que se rechaza la hipótesis nula y se acepta la 
hipótesis alterna afirmándose la existencia de una relación entre las variables recaudación 
tarifaria del recurso hídrico y calidad de servicio de la Comisión de Usuarios La Estrella 
8. Discusión 
Los resultados obtenidos y su analizados para la comprobación de la hipótesis general 
empleándose la prueba de Rho Sperman, se obtuvo un coeficiente de correlación de 0,438 
con una significancia bilateral del 0,007. A partir de los resultados podemos indicar que la 
relación existente en las variables analizadas es positiva moderada, por tanto, la hipótesis 
nula se rechaza y se acepta la hipótesis alterna llegando a la conclusión que existe relación 
entre la recaudación tarifaria del recurso hídrico y la calidad de servicio de la Comisión de 
Usuarios La Estrella. 
Rustinsyah, R. (2019), indica que existe una relación entre la calidad del servicio y la 
satisfacción de los miembros de las asociaciones de usuarios de agua, precisando que el 
coeficiente de correlación es bajo (0.253, con la prueba estadística con valor significativo de 
0.017). Haciendo una comparación con nuestro resultado coeficiente de correlación de 0,438 
con una significancia bilateral del 0,007. Ello se debe a la población dirigida que son los 
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usuarios de riego y la estrecha relación de las variables bajo análisis como son la satisfacción 
de los clientes, calidad del servicio y la recaudación tarifaria. 
9. Conclusiones 
Primero.  
Existe relación entre la Recaudación tarifaria de recursos hídricos y calidad de servicio de la 
Comisión de Usuarios La Estrella 2019, con un coeficiente de correlación de 0.438 
considerada una correlación positiva moderada, precisándose que se cumple con el objetivo 
general de la investigación. 
Segunda 
No existe relación entre la retribución económica y calidad de servicio de la Comisión de 
Usuarios La Estrella 2019, con un coeficiente de correlación de 0.261 considerada una 




No existe relación entre el vertimiento de residuos y calidad de servicio de la Comisión de 
Usuarios La Estrella 2019, con un coeficiente de correlación de -0.093 considerada una 
correlación negativa débil, precisándose que no se cumple con el objetivo específico 2 de la 
investigación. 
Cuarto 
Existe relación entre el servicio de distribución y calidad de servicio de la Comisión de 
Usuarios La Estrella 2019, con un coeficiente de correlación de 0.372 considerada una 
correlación positiva débil, precisándose que se cumple con el objetivo específico 3 de la 
investigación. 
Quinto 
Existe relación entre la utilización de infraestructura hidráulica y calidad de servicio de la 
Comisión de Usuarios La Estrella 2019, con un coeficiente de correlación de 0.251 
considerada una correlación positiva débil, precisándose que no se cumple con el objetivo 
específico 4 de la investigación. 
Sexto 
No existe relación entre el monitoreo de uso del agua y calidad de servicio de la Comisión 
de Usuarios La Estrella 2019, con un coeficiente de correlación de 0.017 considerada una 
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correlación positiva insignificantes, precisándose que no se cumple con el objetivo 
específico 5 de la investigación.  
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